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Zadání
1. Seznamte se s problematikou zpracování reklamací (Return Merchandise Authorization, 
RMA). Zaměřte se na situaci u konkrétního vybraného prodejce. 
2. Podrobně popište proces RMA od podání reklamace u prodejce, přes dopravu, reakci 
výrobce, až po vyskladnění a odeslání zpět zákazníkovi. Určete datový model a místa 
napojení na externí systémy (prodej, sklad, objednávky, atd.). 
3. Navrhněte informační systém pro podporu RMA. Definujte rozhraní pro komunikaci s 
externími systémy. 
4. Výsledný systém implementujte vč. podpory čteček čárových kódů, v ideálním případě jako 
webovou aplikaci. 
5. Proveďte zhodnocení dosažených výsledků a diskutujte další možný vývoj projektu. 
Abstrakt
Diplomová práce se zabývá návrhem CRM systému pro zpracování reklamací s použitím čárových 
kódů pro společnost Digilive s.r.o. Hlavním cílem systému je zefektivnit a zmodernizovat práci 
zaměstnanců a zákazníků společnosti při vyřizování případných reklamací. Systém poskytuje dva 
základní typy uživatelských účtů. Zákazník bude moci zadávat reklamace popř. prohlížet údaje o 
svých reklamacích. Zaměstnanec společnosti může editovat veškeré údaje o reklamacích a 
zákaznících. Zaměstnanecká část je naimplementováná s 5-dimenzionálním modelem přístupových 
práv.
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čtečka čárových kódů.
Abstract
This graduation theses treats of the CRM systém for return mechandise authorization processing with 
support of the bar codes for the organization Digilive s.r.o. The systém should improve and 
modernize work of the employees and the clients in the process of attending the sales return. The 
systém will contain two kinds of the users. The client can make sales returns and view data about his 
sales returns. The employee can edit all data about the sales returns and the clients. The employee 
segment is implemented with the five-dimension model access data.
Keywords
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RUP method, Digilive s.r.o, bar codes.
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1 Úvod
Cílem práce je navrhnout  CRM systém pro zpracování  reklamací  s podporou čárových kódů pro 
společnost Digilive s.r.o. Vytvářený systém by měl zejména zjednodušit a zefektivnit zaměstnancům a 
zákazníkum firmy práci s případnými reklamacemi.
Nejdříve si pár slovy představíme organizaci, pro niž je systém vyvíjen. Krátce se zmíníme o 
analýze systému z pohledu návrháře a o přístupnosti webových stránek.
V dalších kapitolách si  popíšeme současné zákony a právní  novely týkající  se reklamací  a 
důležitých  věcí  snimi  spojených.  Zaměříme  se  zejména  na  informace  podstatné  pro  navrhovaný 
systém.
Dále  seznámíme  čtenáře  s  metodou  RUP,  která  bude  použita  při  návrhu  a  samotné 
implememtaci  systému.  Dle  přesně  stanovených pravidel  metody RUP vytvoříme  v  jednotlivých 
iteracích důležité schémata a diagramy potřebné pro úspěšný návrh reklamačního systému a pozdější 
úspěšnou implementaci systému.
Mimo  základních  funkčností  bude  systém  disponovat  5-dimenzionálním  modelem 
přístupových práv, podle kterých se zaměstnancům společnosti přiřazují činnosti, jenž má oprávnění v 
systému  provádět.  Dále  pomocnými  funkcemi  na  vyhodnocování  reklamací,  jako  jsou  zamítnutí 
reklamace po vypršení zákonem stanovené lhůty nebo vyhledávání podobných reklamací, pro lepší a 
rychlejší orientaci a snadné vyhodnocení reklamace.
V  práci  bude  také  uveden  algoritmus  pro  vygenerovávání  uživatelských  jmen  a  k  tomu 
příslušných uživatelských hesel, budeme se taká zabývat bezpečností systému, a to ochranou proti 
robotům a spamu a zabezpečením jednoduchého vysledování uživatelských hesel. Dále pro konkrétní 
aplikaci  navrhneme  přístupová  práva.  A  z  důvodu  usnadnění  tisku  systémem  vytvořených 
reklamačních dokumentů do systému naimplementujeme vygenerovávání pdf souboru. V neposlední 
řadě se budeme zabývat i zaimplementováním čtečky čárových kódů do systému.
Na  závěr  vytvořený  reklamační  systém  s  podporou  čtečky  čárových  kódů  zhodnotíme, 
nastíníme jeho výhody resp.  nevýhody a zamyslíme se nad možností  dalších vylepšení  a dalšího 
vývoje.
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2 O společnosti
Společnost  Digilive  s.r.o. (www.idigilive.com) byla  založena  v  roce  2006.  Jedná  se  o  Motorola 
Authorized  Wireless  Broadband Solutions  Value-Added  Resseler  a  na  trhu  se  vyskytuje  jako 
distributor  a  systémový  integrátor.  Firma  vstoupila  na  trh  s cílem vytvořit  perspektivní,  stabilní, 
silnou a moderní firmu, která běžným uživatelům zpřístupní kvalitní technologie. Nejedná se však o 
pouhé dodavatele moderních technologií, jejich snahou je propojení těchto produktů s uživatelem a 
vytvoření  komplexního řešení,  které  nejen uspokojí  požadavky zákazníka,  ale  přinese  mu i  další 
přidanou hodnotu.
Motorola  Authorized  Wireless  Broadband  Solutions  Value-Added  Resseler  je  Motorolou 
certifikovaný prodejce  technologií  při  vysokorychlostním internetu  s  přidanou hodnotou,  tzn.,  že 
společnost má oprávnění od Motoroly prodávat jejich technologie, které patří do skupiny wireless 
roadband a navíc jsou certifikovaní na těchto technologiích stavět nějaká řešení.
Největší  předností  je  energický,  mladý  a  však  dostatečné  zkušený  tým lidí,  který  vsadil 
především na skvěle fungující obchodní vztahy. Svoji činnosti se firma nesoustředí pouze na český a 
slovenský trh, ale klade si  za cíl uspokojit celoevropského zákazníka. Přesto se společnost skládá 
čistě z českého kapitálu. 
Prostřednictvím  našich  produktů  a  služeb  lídři  v  oblasti  wireless  nabízí  nejen  portfolio 
moderních produktů, ale také udávají směr dalšího vývoje v oboru informačních technologií.
2.1 Výpis z obchodního rejstříku
Datum zápisu 5. května 2006
Obchodní firma Digilive s.r.o.
Sídlo Uherské Hradiště, 
Tyršovo náměstí 440
686 01
Identifikační číslo 276 86 728
Právní forma Společnost s ručením omezeným 
Předmět podnikání velkoobchod
Tab. 1 – Výpis z obchodního rejstříku.
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3 Analýza systému z pohledu návrháře
Vzhledem k tomu, že jedním ze základních požadavků společnosti na vyvíjený systém je vytvoření 
systému  jako  webovou  aplikaci  musíme  se  zabývat  a  dodržovat  základní  pravidla  pro  vývoj 
webových stránek. V této kapitole se zabýváme základními principy rozvržení grafického rozhraní 
systému zejména pak z pohledu jejich přehlednosti. 
 Jak  píše  Steve  Krug  v  knize  Web  design[1]  základní  pravidlo  zní:  „Nenuťme  uživatele 
přemýšlet!“.  Musíme  naučit  uživatele  pohybovat  se  v našem  systému  intuitivně  bez  přílišného 
namáhání mozkových buněk. Uživatelé to ocení. Při příliš složitém systému budou klienti znechuceni 
a zahrnou společnost spoustou dotazů, jak mají reklamaci vytvořit, což je pro nás nežádoucí. Systém 
má prací usnadnit, ne ji přidávat.
Podle Steve Kruga je při návrhu našeho systému důležité dodržovat zejména následující čtyři 
pravidla:
● Jednoduchost a stručnost - Vytvořený systém musí být, co nejjednodušší a nejstručnějšší a 
to jak z pohledu zákazníku společnosti tak z pohledu společnosti samotné.
● Hiearchie stránek - Má-li být systém rychle a snadno pochopitelný, je důležité, aby vzhled 
věcí v grafickém zobrazení systému – všechny vizuální podněty – jasně a přesně zobrazovaly 
vztah mezi jednotlivými entitami systému (co spolu souvisí a co je součástí něčeho jiného). 
Jinými slovy každý systém by měl mít jasnou vizuální hierarchii.
● Logo - První uživatelův pohled by měl padnout právě na logo. Nejčastěji bývá umístěno 
v levém horním rohu. Logo může být doprovázeno krátkým a jednoduchým sloganem. Logo 
by nemělo byt příliš složité. 
● Odkazy - Všechny odkazy musí být dobře rozpoznatelné.
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4 Přístupnost webových stránek
Elektronicky  publikované  dokumenty  a  především  ty,  určeny  pro  internet  se  od  klasických  tj. 
tištěných v mnoha směrech liší. Jejich elektronická podoba nabízí mnoho výhod, které u tištěných 
dokumentů  nejsou  možné.  Pro  příklad  bych  uvedl  menší  finanční  náročnost  na  pořízení  knihy, 
skladnost,  možnost  používaní  odkazů  na  další  zdroje,  jednoduché  vyhledávání  klíčových  slov  i 
slovních spojení a mnohé další. Existují však některé nevýhody.
Až  30%  uživatelů  systému  je  nějakým  způsobem  omezeno.  Existují  specifické  skupiny 
uživatelů,  které mají  i  specifické potřeby.  V praxi  to jsou většinou zrakově a sluchově postižení, 
případně uživatelé se sníženou hybností rukou nebo poruchami soustředění. Tito uživatelé využívají 
pomocné technologie, například hlasové výstupy, které informace z WWW stránek zprostředkovávají. 
Aby tyto  pomůcky fungovaly,  je  třeba,  aby webová  stránka  splňovala  kritéria  přístupné  webové 
stránky. Správně přístupná webová stránka navíc neslouží pouze zdravotně postiženým, ale i lidem 
využívajícím méně obvyklá zobrazovací zařízení, operační systémy nebo softwarové vybavení.
Uživatelé, kteří jsou nějakým způsobem omezeni, patří sice do skupiny minoritních uživatelů, 
ale přesto je nutné systém vytvořit s ohledem na jejich problémy. Z tohoto důvodu musí informační 
systém internetového autobazaru splňovat i tzv. podmínky přístupné webové stránky.
Mezi minoritní uživatele patří:
● majitelé zastaralých počítačů
● dyslektici 
● barvoslepí (špatně vnímají slabé kontrasty)
● tělesně postižení (např. nemohou používat myš)
● a jiní
           Pravidla pro přístupnost webových stránek vydávají různé organizace. Mezi nejznámější patří 
mezinárodní organizace W3C - Web Content Accessibility Guidelines 1.0 (WCAG) nebo české 
organizace SONS – Blind friendly web a MIČR – Pravidla pro tvorbu přístupného webu.
            Při návrhu reklamačního systému budeme vycházet z dokumentu bývalého Ministerstva 
informatiky České republiky ze zákona č. 365/2000 Sb., o informačních systémech veřejné správy[2], 
který obsahuje doporučení pro tvorbu WWW stránek ve veřejné správě a stanovuje podmínky pro 
zveřejňování informací dálkovým přístupem ve shodě s takzvanými pravidly WAI (Web Accessibility 
Initiative, Iniciativa pro bezbariérový přístup). Pravidla mají doporučující charakter, jsou vodítkem 
pro zadavatele webových systémů a inspirací pro jejich správce.
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5 Zákony a právní novely
Mohli bychom zde studovat celou řadu zákonu, právních předpisů a doporučení, které se zabývají 
vztahem  obchodník  vs.  zákazník.  Šlo  by  však  o  zcela  jinou  diplomovou  prácí,  spadající  spíše 
k vysoké  škole  právnického  charakteru.  Česká  republika  jako  člen  Evropské  unie  se  zavazuje 
k dodržování směrnic EU. Proto stejně jako zákony ČR jsou pro nás podstatné i zákony EU. 
Vzhledem  k rychlému  schvalování  nových  zákonů,  k rychlému  rušení  dříve  vytvořených 
zákonu a k rychlým změnám v zákonech stávajících se může stát, že na druhy den po vytvoření bude 
tato kapitola neaktuální. Pracujeme zde se zněním zákonu platných k datu 1. 7. 2008. 
Pro obchodně právní vztahy mezi prodávajícím a kupujícím jsou v ČR nejdůležitější především 
tyto zákoníky ČR:
● Obchodní zákoník (513/1991 Sb.) 
Tento zákon upravuje postavení podnikatelů, obchodní závazkové vztahy, jakož i 
některé jiné vztahy s podnikáním související, a zapracovává příslušné předpisy 
Evropských společenství. [3]
● Občanský zákoník (040/1964 Sb.)  
 Úprava občanskoprávních vztahů přispívá k naplňování občanských práv a svobod, 
zejména ochrany osobnosti a nedotknutelnosti vlastnictví.
Občanský zákoník upravuje majetkové vztahy fyzických a právnických osob, 
majetkové vztahy mezi těmito osobami a státem, jakož i vztahy vyplývající z práva 
na ochranu osob, pokud tyto občanskoprávní vztahy neupravují jiné zákony. [4]
● Zákon o ochraně spotřebitele (634/1992 Sb.) 
Tento zákon zapracovává příslušné předpisy Evropských společenství. Stanovuje 
některé podmínky podnikání významné pro ochranu spotřebitele, úkoly veřejné 
správy v oblasti ochrany spotřebitele a oprávnění spotřebitelů, sdružení spotřebitelů 
nebo jiných právnických osob založených k ochraně spotřebitele. [5]
5.1 Reklamace
Nic není dokonalé. Proto zcela logicky může nastat situace, kdy zákazník zakoupí od obchodníka 
produkt, který ale nemá dle jeho názoru vlastnosti, jaké by měl podle ujištění prodejce mít nebo je 
jinak vadný. Jak můžeme v takovém případě postupovat? V jaké lhůtě je třeba provést notifikaci vad 
zboží a jaké úkony ji musí předcházet? Pokusme se nyní odpovědět.
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5.1.1 Kupní smlouva
Prodávající je povinen dodat zboží v množství, kvalitě a provedení, jež určuje kupní smlouva, a je 
také povinen toto zboží  připravit  pro přepravu způsobem stanoveným ve smlouvě.  Nejdůležitější 
součástí je tedy kupní smlouva, která určuje, jaké vlastnosti musí předmět koupě mít. Kupní smlouva 
může být uzavřena buďto písemně nebo ústně. 
Podrobnosti kupní smlouvy jsou popsány v § 409 - 470 obchodního zákoníku č.513/1991 Sb. 
5.1.2 Obchodní a občanský zákoník, záruční doba
Na českém trhu zákazníky chrání zákon, prodávající si mohou dovolit více k obchodnímu partnerovi 
než ke spotřebitelovi,  ten je chráněn tzv. spotřebitelskou smlouvou. Podnikatelé si  dohody musejí 
ohlídat sami, spotřebitelské smlouvy hlídá zákon. Jedná-li podnikatel s obchodním partnerem, musí 
se  pohybovat  v  rámci  zákonných  mezí.  Při  obchodování  se  spotřebitelem  se  ale  prostor  pro 
vyjednávání výrazně zmenšuje.
Podstatnějším  je  v této  oblasti  zákoník  občanský,  v mnoha  případech  však  ochranu 
spotřebitelům zabezpečuje právě zákoník obchodní.
Ve  většině  případu  si  smluvní  strany  mohou  zvolit,  jestli  se  budou  řídit  občanským  či 
obchodním zákoníkem. Podstatný ale je § 262 obchodního zákoníku č. 513/1991 Sb.:
Jestliže taková dohoda směřuje ke zhoršení právního postavení účastníka smlouvy, který není  
podnikatelem, je neplatná.[3]
Z výše uvedeného vyplývá zejména fakt, že záruční doba musí být vždy minimálně 2 roky.
Dohoda mezi prodávajícím a spotřebitelem se musí vždy řídit primárně občanským zákoníkem. 
Ten stanovuje, že se spotřebitel nemůže vzdát ochrany, kterou mu zákon zabezpečuje, a tedy nemůže 
nijak zhoršit své smluvní postavení.
Občanský zákoník spotřebitelským smlouvám věnuje celou pátou hlavu, konkrétně paragrafy 
52 až 62.
5.1.3 Reklamace zboží a služeb
V minulé kapitole jsme zjistili fakt, že záruční doba na zboží či službu je dvouletá. Může být i delší, 
ale  nikdy ne  kratší.  Nyní  se  zabývejme  případem,  kdy nastane  určitá,  ať  již  jakákoli,  vada  na 
prodaném  produktu.  V  jakém  případě  můžeme  využít  reklamace?  Jaká  je  lhůta  pro  vyřízení 
reklamace? Jaké jsou způsoby vyřízení reklamace? Na tyto a mnohé další otázky odpovíme v této 
kapitole.
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5.1.4 Uplatnění reklamace
Reklamace se uplatňuje u prodejce, u kterého byl  produkt zakoupen. Popřípadě v servisní opravě. 
Reklamace  se  neuplatňují  u  dodavatele  nebo  výrobce,  i  když  na  ně  prodejce  odkazuje.  §  625 
občanského zákoníku č. 40/1964 Sb. říká:
Práva z odpovědnosti za vady se uplatňují u prodávajícího, u kterého věc byla koupena. Je-li  
však v záručním listě uveden jiný podnikatel určený k opravě, který je v místě prodávajícího nebo v  
místě pro kupujícího bližším, uplatní kupující právo na opravu u podnikatele určeného k provedení  
záruční opravy. Podnikatel určený k opravě je povinen opravu provést ve lhůtě dohodnuté při prodeji  
věci mezi prodávajícím a kupujícím.[4]
§ 19 zákona č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele: 
(1) S výjimkou případů, kdy je k provedení opravy určena jiná osoba, je prodávající povinen  
přijmout reklamaci v kterékoli provozovně, v níž je přijetí reklamace možné s ohledem na sortiment  
prodávaného zboží nebo poskytovaných služeb, případně i v sídle nebo místě podnikání. Prodávající  
je povinen spotřebiteli vydat písemné potvrzení o tom, kdy spotřebitel právo uplatnil, co je obsahem  
reklamace a jaký způsob vyřízení reklamace spotřebitel požaduje; a dále potvrzení o datu a způsobu  
vyřízení  reklamace,  včetně potvrzení  o  provedení  opravy a době jejího trvání,  případně písemné  
odůvodnění  zamítnutí  reklamace.  Tato povinnost  se  vztahuje  i  na  jiné  osoby určené k  provedení  
opravy.[5]
(2) V provozovně musí být po celou provozní dobu přítomen pracovník pověřený vyřizovat  
reklamace.[5]
(3)  Prodávající  nebo  jím  pověřený  pracovník  rozhodne  o  reklamaci  ihned,  ve  složitých  
případech do tří pracovních dnů. Do této lhůty se nezapočítává doba přiměřená podle druhu výrobku 
či služby potřebná k odbornému posouzení vady. Reklamace včetně odstranění vady musí být vyřízena  
bez zbytečného odkladu, nejpozději do 30 dnů ode dne uplatnění reklamace, pokud se prodávající se  
spotřebitelem nedohodne na delší lhůtě. Po uplynutí této lhůty má spotřebitel stejná práva, jako by se  
jednalo o vadu, kterou nelze odstranit.[5]
(4) Při prodeji nebo poskytování služeb mimo ohlášenou provozovnu je prodávající povinen k  
informacím  podle  §  13  písemnou  formou  poskytnout  zejména  název  nebo  jméno  a  adresu 
prodávajícího, kde může spotřebitel i po ukončení takového prodeje nebo poskytování služeb uplatnit  
reklamaci. Způsob reklamace a reklamační doklad. [5]
 10
5.1.5 Reklamační doklad
Vždy lze doporučit pouze písemnou formu vyřizování reklamace. Je důležité si nechat vystavit tzv. 
reklamační  doklad,  jenž  se  ukáže  jako  důležitý  zejména  v případném budoucím soudním sporu. 
Reklamační doklady jsou popsány v obchodního zákoníku č.513/1991 Sb. 
5.1.6 Uplatnění odpovědnosti za vady výrobků a služeb
§ 13 zákona č. 634/1992 Sb., o ochraně spotřebitele:
Prodávající  je  povinen  spotřebitele  řádně  informovat  o  rozsahu,  podmínkách  a  způsobu  
uplatnění  odpovědnosti  za  vady  výrobků  a  služeb,  včetně  podmínek  uplatnění  rozporu  s  kupní  
smlouvou spolu s údaji o tom, kde lze reklamaci uplatnit, a o provádění záručních oprav.[5]
Podle § 616 odst. 4, občanského zákoníku, platí, že v prvním půl roku ode dne koupě zboží se 
na vady vzniklé na zboží hledí automaticky jako na vady, které vznikly již při převzetí věci. Po dobu 
6 měsíců od koupě musí prodávající prokazovat, že je zboží ve shodě s kupní smlouvou nebo že vada 
vznikla v důsledku jednoznačného porušení způsobu užívání či ošetřování ze strany kupujícího.
Pro záruční dobu mezi 7 – 24 měsícem má kupující v rámci reklamace právo po obchodníkovi 
požadovat následující:
● výměnu věci nebo odstoupení od smlouvy – výměnu zboží zpět za kupní cenu v 
případě, že má zboží neodstranitelnou vadu
● odstranění vady – pokud tato vada je odstranitelná, prodávající však má právo 
namísto odstranění vady vyměnit vadnou věc za bezvadnou,
● kupující si může vybrat, zda bude požadovat vrácení peněz či výměnu zboží 
v případě, že:
● má zboží odstranitelnou vadu, ale ta se na zboží objeví ještě nejméně 2x
● má zboží větší počet vad – nejméně 3
● nebo nebyla vada odstraněna do 30 dnů ode dne uplatnění reklamace
● výměnu součásti - jestliže má zboží vadu, která se týká jen součásti zboží
● slevu z kupní ceny - zboží má vady neodstranitelné, jež však nebrání řádnému 
užívání zboží
Při  sjednání  opravy  je  důležité  si  nechat  vyhotovit  doklad  o  odevzdání  věci  k  opravě  s 
vyznačením, kdy bude oprava dokončena, vyžádat si informace jak při případné reklamaci postupovat 
a doklad o odevzdání věci k opravě si uschovat. Opravy je možné také reklamovat a to do uplynutí 18 
měsíců u stavebních oprav a u ostatních oprav do uplynutí 3 měsíců. Stejně jako pro záruční dobu 
koupeného zboží se jedná o minimální dobu, která může být prodávajícím prodloužena, nikoli však 
zkrácena.
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5.1.7 Odmítnutí reklamace
Jedná se o případ, když prodávající kupujícímu nevyhoví a reklamaci nepřijme. Odmítnout reklamaci 
přitom však může jen tehdy, jestliže je neoprávněná a to tehdy jestliže:
● prodávající za vzniklou vadu neodpovídá nebo
● nenastal rozpor s kupní smlouvou nebo vada
Prodávající za rozpor s kupní smlouvou či vadu neodpovídá pouze tehdy, jestliže tak stanoví 
zákon.  Občanský  zákoník  výslovně  zakazuje  ve  spotřebitelských  smlouvách  sjednávat  jakékoli 
vyloučení či omezení práv spotřebitele při uplatnění odpovědnosti za vady či odpovědnosti za škodu. 
Jakékoli ujednání, které by proto bylo dohodnuto v rozporu s citovanými ustanoveními občanského 
zákoníku, by bylo neplatné.
Prodávající nemá právo při reklamaci postupovat následujícími, bohužel však často běžnými 
způsoby:
● odmítnout reklamaci z důvodu, že kupující nemá obal od výrobku
● odkázat se na výrobce výrobku s tím, že vada vznikla při výrobě
● odmítnout reklamaci z důvodu, že byl výrobek koupen se slevou
● požadovat náhradu za součástku, která byla vyměněna za součástku poškozenou a to 
ani tehdy, došlo-li výměnou ke zhodnocení produktu
 12
6 Rational Unified Process
Rational Unufied Process byl původné vyvinut organizací Rational Software, dnes jej poskytuje firma 
IBM. RUP je více než model životního cyklu, ale jedná se také o prostředí poskytované tvůrcům 
softwaru.
Rational  Unified Process (RUP) je rozsáhla,  iterativní  a objektově orientovaná metoda pro 
vývoj  softwaru.  Základním  elementem  je  případ  použití,  který  chápeme  jako  posloupnost  akci 
prováděných systémem nebo uvnitř systému, poskytující uživateli systému určitou hodnotu.
Reklamační systém bude navržen a implementován pomocí metody RUP, jenž je blíže popsána 
v diplomové prácI F. Aldorfa Metodika RUP [6] nebo na webových stránkách http://en.wikipedia.org/
wiki/IBM_Rational_Unified_Process [7].
RUP se skládá ze čtyř základních fází vývoje, přičemž každá z fázi je organizována do několika 
dalších kroků. Jednotlivé iterace mají přesně stanovený části dokumentace, které je nutné vytvořit. 
Před  zahájením další  fáze  je  nutné  splnit  kritéria,  daná  pro  fázi  předchozí.  Jednotlivé  fáze  jsou 
zakončeny tzv. milníkem. Do životního cyklu metody RUP patří následující fáze:
● Zahájení - definice účelu a rozsahu projektu
 Milník :  cíle projektu
● Příprava -  návrh stabilního modelu architektury
 Milník :  architektura
● Konstrukce - dokončení návrhu, implementace a otestování první funkční verze
 Milník :  první funkční verze
● Předávání - konečné úpravy a předání systému
 Milník :  předání
6.1 Fáze zahájení
Zákazník má na úplně na počátku svou vlastní  myšlenku, co a proč za systém by chtěl vytvořít, 
popřípadě také jak by to chtěl vytvořit. Má určitou (obvykle zcela nepřesnou) představu kolik by měl 
daný systém stát,  kolik financí,  času, prostředků je ochoten do něj vložit  a kdy by měl být daný 
software hotov. 
Právě  ve  fázi  zahajení  díky  interviewu,  popřípadě  pomocí  emailů,  telefonatů  či  jiných 
komunikačních  prostředků  mezi  zadavatelem  zakázky  a  osobou,  jenž  má  zakázku  vytvořit,  se 
původní  myšlenky a  představy převedou  do  formalnějšího  jazyka.  Vytvoří  se  hlavní  cíle  a  vize 
projektu, počáteční verze ekonomické plánu (tím se nebude tato diplomová práce zabývat). 
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Postupně budou vznikat následující důležité dokumenty a diagramy:
● slovník pojmů – dokument vysvětluje základní pojmy použité při vytváření systému, 
 především  slouží  k  sjednocení  terminologie  mezi  zadavatelem  a  
tvůrcem systému
● zhodnocení významu podniku – posouzení významu podniku v ekonomice, jeho 
           základních činností, ...
● současný stav – popis stávajícího stavu systému, jenž má být vytvořen resp. způsobů 
            současného řešení činností, které systém má zahrnovat
● byznys use case diagram – pohlíží na systém z vnějšího prostředí a popisuje osoby,  
      které se systémem pracují a základní funkčnost systému
● byznys specifikace případů použítí – detailně popisuje hlavní funkce systému 
        (uvedené v byznys use case modelu)
● byznys activity diagram – nástroj pro modelování posloupnosti kroků pro dosažení  
    určitého cíle
● milník – stanovení hlavních cílů projektu
6.2 Fáze přípravy
Jestliže již máme vytvořenou a formalně popsanou představu o vytvářeném systému a máme sepsány 
hlavní cíle projektu přistoupíme k druhé fázi metody RUP.
Základní  myšlenkou  fáze  přípravy  je  vytvořit  podrobnou  a  nejlépe  úplnou  specifikaci 
požadavku  a  navrhnout  stabilní  model  architektury  systému,  který  bude  základním  stavebním 
kamenem pro  budoucí  implementaci.  Postupně  musí  vzniknou  následující  důležité  dokumenty a 
diagramy:
● use case diagram – identifikuje všechny aktéry systému a veškerou funkčnost systému
● specifikace případu užití  – pomocí  modelu případu užití  musí být  popsány funkce  
     systému nejméně z 80%.
● datový model – navržení datových struktur pomocí diagramu tříd a ER diagramu
● návrh architektury – volba vhodného návrhového vzoru, vytvoření diagramu  
              návrhových tříd a popsání komunikace mezi třídami
● návrh uživatelských jmen a hesel
● milník – vytvoření konečné neměnné vize projektu a stanovení stabilního návrhu 
            architektury
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6.3 Fáze konstrukce
Na rozdíl od předchozích dvou fazí se fáze konstrukce zabývá především implementací samotného 
systému. Výstupem by měl byt již hotový a pomocí základních testů otestovaný produkt. V této fázi 
vzniknou postupně zejména následující dokumenty a diagramy:
● diagram návaznosti  obrazovek – návrh prezentační vrstvy grafického uživatelského  
  rozhraní, navržení vnějšší části (uživatelské rozhraní 
  pro zákazníka) a vnitřní části (uživatelské rozhraní 
  pro zaměstnance a správce systému).
● základní přejímací testy funkčnosti – vytvoření základních testů a očekávaných 
       výsledků pro kontrolu správnosti systému
● návrh grafického uživatelského prostředí – pro vnitřní i vnějšší část
● návrh použitých technologií  a programovacích jazyků
● component diagram – znázornění softwarových komponent použitých v systému
● deployment diagram – popisuje rozmístění zdrojů a softwarové komponenty, procesy a 
         objekty na těchto zdrojích
6.4 Fáze předávání
Při zahájení závěrečné fáze bychom již mělí mít hotový a z části otestovaný finální systém. Zbývá 
nám provést závěrečné předání  systému koncovému uživateli,  kde bude provedeno beta testování 
systému.  Nemělo  by  docházet  k  zásadním  změnám  v  systému,  zejména  pak  ve  funkcionalitě 
softwaru.  Očekávanými  připomínkami  od  koncového  uživatele  jsou  připomínky  k  instalaci  a 
konfiguraci. Je také ještě možná úprava malých chyb ve funkcionalitě systému.
Dokumenty vznikající ve fázi předávání jsou zejména:
● manuál k vytvořené verzi systému a
● školící dokument.
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7 Fáze zahájení
Na základě interwiev s budoucím uživatelem vytvářeného systému vzniklo následný slovník pojmů, 
zhodnocení významu podniku, krátký popis současného způsobu vytváření reklamace, základní popis 
systému  (byznys  use  case  diagram,  byznys  specifikace  případů  použití  a  byznys  class  diahram, 
byznys diagram aktivit) a vznikl táke první milník definující cíle projektu.
7.1 Slovník pojmů
Na počátku jednání mezi zadavatelem zakázky a budoucím autorem systému je důležité sjednotit 
terminologii a vysvětlit některé základní pojmy. Sjednocená terminologie se použije zejména v use 
case diagramu resp. byznys use case diagramu a ve specifikaci případů užití resp. byznys specifikaci 
případů užití. Protože se jedná pouze o základní pojmy týkající se reklamací jsou v dalším  textu 
použity i různa synonyma těchto pojmů, a to z důvodu větší pestrosti práce.
7.1.1 Zákazník
Fyzická nebo právnická osoba , jenž si od společnosti Digilive s.r.o koupila (dostala) nějaký výrobek 
či službu. Synonymum pojmu zákazník použité v dalších částech práce je např. klient nebo odběratel.
7.1.2 Zaměstnanec
Osoba, jenž je pracuje pro společnost Digilive s.r.o a má právo (vlastní přístupové údaje) vstoupit do 
reklamačního systému a provádět v něm určité činnosti.
7.1.3 Produkt 
Produkt  neznaméná pouze  hmatatelnou věc,  jenž společnost  Digilive  s.r.o  nabízí  k  prodeji,  ale  i 
služby, které provozuje. Synonymem pojmu produkt může být pojem výrobek. (Vzhledem k tomu, že 
většina reklamací se u společnosti vztahuje zejména na hmatatelné věci, používáme i pojem výrobek, 
přestože máme na mysli i možnost reklamovat služby).
7.1.4 Reklamace 
Zákazník může uplatnit odpovědnost za vady výrobků a služeb na společnost Digilive s.r.o pokud se 
tento produkt nachází v reklamační lhůtě (viz. kapitola 5.1 – Reklamace).
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7.1.5 Reklamační dokument zákazníka
Jedná se o reklamační dokument, který musí vytvořit a zaslat zákazník na adresu společnosti spolu s 
reklamovaným  produktem,  aby  mohla  být  reklamace  vyřízena.  Pokud  je  v  práci  použit  pojem 
reklamační  dokument vždy to je zkratkou reklamačního dokumentu,  jenž musí  vytvořit  zákazník. 
Výsledný reklamační dokument zákazníka je uveden v příloze 1 – Reklamační dokumenty.
7.1.6 Reklamační dokument pro zákazníka
Jedná se o reklamační dokument, který musí vytvořit a zaslat společnost Digilive s.r.o zákazníkovi po 
vyřízení  reklamace  (jak  po  kladném  nebo  záporném  vyřízení)  spolu  s  novým  či  opraveným 
produktem  resp.  produktem  původním  neopraveným.  Existuje  verze  dokumentu  pro  schválenou 
reklamaci a pro reklamaci zamítnutou. Výsledné reklamační dokumenty pro zákazníka jsou uvedeny 
v příloze 1 – Reklamační dokumenty.
7.1.7 Reklamační dokument pro dodavatele 
Jedná se o reklamační  dokument, který musí  vytvořit  a  zaslat společnost  Digilive s.r.o na adresu 
dodavatele  v  případě  kladného  vyřízení  reklamace  spolu  s  produktem.  Výsledný  reklamační 
dokument pro dodavatele  je uveden v příloze 1 – Reklamační dokumenty.
7.2 Zhodnocení významu podniku
Organizace je distributorem a systémovým integrátorem produktů společnosti  Motorola.  Firma je 
navíc  certifikována  na těchto  technologiích  stavět  nějaká  řešení,  např.  bezdrátové sítě,  kamerové 
systémy,   obecní  ruthless  a  další.  Své  výrobky a  služby poskytuje  především středním a  větším 
poskytovatelům internetu, obcím, stavebním firmám a složkám dobrovolných hasičů. 
Činnost firmy můžeme rozdělit na čtyři části:
● Servis a dodávky poskytovatelům internetu (prodej a servis zařízení pro bezdrátové 
sítě, optické sítě, IPTV).
● Prodej a servis vysílaček - stavební firmy a hasiči.
● Kamerové systémy a bezdrátový rozhlas - obce.
● Internetový obchod s vysílačkama, kamerama a bezdrátovými zařízeními.
Společnost  si  zakládá  na  serióznosti  a  flexibilitě.  Hlavním  krédem  společnosti  je  silná 
orientace na zákazníka s důrazem na řešení jeho problémů. 
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7.3 Současný stav
Nedostatkem současného  reklamačního  systému  je  naprostá  nedigitalizace.  Společnost  je  nucena 
veškeré reklamační dokumenty uchovávat v papírové podobě.
Pokud chtějí zákazníci provést reklamaci musí si ze stránek společnosti stáhnout reklamační 
dokument, vyplnit jej a spolu s reklamovaným výrobkem jej zaslat na adresu firmy. Zaměstnanec 
společnosti  zákazníkův  reklamační  dokument  uschová  spolu  s  dalšími  případně  vytvořenými 
dokumenty:
● Reklamační dokument pro dodavatele (originál zasílá spolu s vadným výrobkem 
dodavateli).
● Potvrzení převzetí reklamace (originál zasílá spolu s náhradním kusem zákazníkovi).
Zaměstnanec společnosti Digilive s.r.o reklamaci posoudí, ve většině případů v den přijetí 
reklamace  (nebo v  den  následující)  zašle  zákazníkovi  nový kus.  Vyjímečně  uzná  reklamaci  jako 
neoprávněnou a reklamovaný výrobek zašle zpět zákazníkovi.
Pokud je reklamace oprávněná zasílá společnost výrobek dodavateli, jenž reklamaci znovu 
posuzuje  a  buď označí  výrobek jako bezchybný anebo jako špatný a  výrobek vyměnní.  V obou 
případech výrobek nový resp. původní zasílá zpět na adresu společnosti. Přijatý výrobek zůstava na 
skladě určen pro další prodej.
Obr. 1 - Přijetí reklamace.
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Předchozí  a  následující  diagram  ukazují  posloupnost  jednotlivých  činností  podniku  při 
uskutečnění reklamace. Obr. 1 znázorňuje diagram přijetí reklamace. Obr. 2 pak diagram odmítnutí 
reklamace zaměstnancem společnosti. Diagramy začínají bodem 0 (0. Prodej výrobku) a to proto, že 
vlastní reklamace začíná až vznikem závady, ale bez předešlého prodeje produktu by k ní nemohlo 
vůbec dojít.
Obr. 2 - Odmítnutí reklamace.
7.4 Byznys use case diagram
Byznys use case diagram zobrazuje funkční strukturu systému z pohledu z vnějšího prostředí. Určuje 
chování systému, aniž by ukazoval jeho vnitřní strukturu. Nejdřive je nutné vysvětlit základní entity 
používané v byznys use case diagramu. První z entit je aktér. Aktérem může být osoba, skupina osob 
nebo i organizace. Aktér vystupuje do systému z vnějšku a významně jej ovlivňuje. Hlavními aktéry v 
sýstemu při pohledu z vnějšku jsou zákazník a zaměstnanec společnosti. 
Druhou neméně důležitou entitou v diagramu jsou jednotlivé toky a činnosti, které určují kdo 
(který aktér) může v systému provádět co, tedy jaké funkce a činnosti.  Toky a činnosti v byznys use 
case modelu ukazují hlávní funkčnost vytvářeného systému.
Zákazník po přihlášení do systému může vytvářet reklamace (automatické vyplnění údajů o 
zákazníkovi,  manuální  zadání  informací  o  výrobku  nebo  zadání  pomocí  čtečky čárového  kódu). 
Systém ověří  zda  je  výrobek  platný  (viz.  kapitola  8.1  Napojení  na  externí  moduly).  Po  zadání 
reklamace systém umožní vygenerovat a vytisknout příslušný reklamační dokument. 
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Zaměstnanec  společnosti  má  dovoleno  schválit  či  zamítnout  reklamacis  a  může  nechat 
vygenerovat reklamační dokumenty pro dodavatele a zákazníka (přijetí, zamitnutí reklamace atd.).
Obr. 3 – Byznys use case diagram
7.5 Byznys specifikace případu použití
V této kapitole si probereme a pomocí specifikace případu použití detailně popíšeme nejdůležitějšší 
činnosti reklamačního systému, jenž jsou zobrazeny v byznys use case modelu z předchozí kapitoly. 
Těmito základními a hlavními funkcemi jsou:
● Vytvoření reklamace.
● Generování reklamačního dokumentu zákazníkem.
● Schválení či zamítnutí reklamace zaměstnancem.
● Generování reklamačního dokumentu pro zákazníka.
● Generování reklamačního dokumentu pro dodavatele.
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Případ použití:   VytvořReklamaci
ID:   1
Popis:   Systém vytvoří reklamaci produktu.
Primární aktéři:   zákazník
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady:   zákazník má přístup na internet
Hlavní tok: 
          1.  Zákazník se ze stránek společnosti přihlásí do systému.
          2.  Zákazník zadá v systému „Vytvořit reklamaci“.
          3. Systém předvyplní reklamační dokument údaji o zákazníkovi (údaje zákazník
               vyplní při registraci).
          4. Zákazník vyplní informace o reklamovaném produktu (ručně nebo pomocí
              čtečky  čárového kódu).
          5. Zákazník odešle reklamaci a vytiskne dokument.
Následné podmínky: 
          1.  Vytvoření reklamace.
          2.  Vytvoření a vytištění reklamačního dokumentu.
          3. Zákazník pošle reklamovaný produkt na adresu společnosti.
Alternativní toky:
          1. Storno reklamace.
Specifikace 1 - Vytvoření reklamace.
Při vytváření reklamace systém ihned vygeneruje resp. vytiskne reklamační dokument, čímž 
spojí dvě hlavní zákaznické funkce. Je to zejména z důvodu toho, že je nutné po zadání reklamace 
online, co nejrychleji  příslušný reklamační  dokument spolu s reklamovaným produktem zaslat  na 
adresu společnosti.
Může nastat situace, že zákazník reklamační dokument poškodí nebo ztratí a je potřebné jej 
vygenerovat znova. V tomto případě musí klient společnosti postupovat následujícími kroky:
1. Zákazník se přihlásí do systému, 
2. nalezne danou reklamaci a 
3. vytiskne potřebný reklamační dokument.
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Případ použití:   VyhodnoceníReklamace
ID:   2
Popis:   Zaměstnanec schválí či zamítné reklamaci.
Primární aktéři:   zaměstnanec
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady:   
          1.   Vytvořena reklamace.
Hlavní tok: 
1. Zaměstnanec společnosti se přihlásí do systému a nalezne danou reklamaci.
2. Zaměstnanec prozkoumá reklamaci a vyhodnotí ji.
3. Systém předvyplní reklamační dokument pro zákazníka údaji o reklamaci.
4. Zaměstnanec zadá v systému "schválena" či "zamítnuta".
5. Zaměstnanec zada v systému popis  k schválené resp. zamítnuté reklamaci.
Následné podmínky: 
1. Vyhodnocení reklamace.
2. Vytvoření a vytištění reklamačního dokumentu pro zákazníka.
3. Zaměstnanec pošle reklamovaný produkt resp. produkt nový či opravený na 
adresu zákazníka.
Alternativní toky:
          1. Storno vyhodnocení reklamace.
Specifikace 2 - Vyhodnocení reklamace.
Zde může nastat stejná situace jako v předchozím případě, tedy že zaměstnanec firmy ztratí 
nebo  poškodí  reklamační  dokument  určený  zákazníkovi.  V  tomto  případě  je  nutné  postupovat 
následovně:
1. Zaměstnanec společnosti se přihlásí do systému,
2. nalezne danou reklamaci a
3. vytiskne potřebný reklamační dokument pro zákazníka.
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Případ použití:   VygenerováníDokumentuProDodavatele
ID : 3
Popis:   Systém vygeneruje reklamační dokument pro dodavatele.
Primární aktéři:   zaměstnanec
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady:   
          1.   Vytvořena reklamace.
          2.  Zaměstnancem společnosti schválena reklamace.
Hlavní tok: 
          1.  Zaměstnanec společnosti se přihlásí do systému a nalezne danou reklamaci.
          2.  Zaměstnanec zadá v systému „Vytvořit dokument pro dodavatele“.
          3. Systém předvyplní reklamační dokument pro dodavatele údaji o společnosti.
          4. Systém předvyplní reklamační dokument pro dodavatele údaji o reklamovaném
              produktu (údaje již dříve vyplnil zákazník).
          5. Systém vytvoří dokument pro dodavatele.
Následné podmínky: 
          1.  Vytvoření dokumentu pro dodavatele.
Alternativní toky:
Specifikace 3 - Vygenerování dokumentu pro dodavatele.
7.6 Byznys diagram aktivity
Diagram  aktivity  se  používá  pro  popis  dynamických  aspektů  systému.  Znázorňuje  posloupnost 
jednotlivých  činností  při  dané  funkci.  Znázorňuje  tok  řízení  z  aktivity  do  aktivity.  Následující 
diagram je diagramem aktivity pro vytvoření reklamace.
Prvním krokem pro provedení  reklamace je úspěšné přihlášení  zákazníka do systému, poté 
musí  uživatel  v  systému  zadat  „vytvořit  reklamaci“.  Dojde  k  automatickému  vyplnění  údaju  o 
zákazníkovi, které použil při registraci (systém nabídne i možnost vyplnění jinými údaji) a uživatel 
doplní  manuálně  či  pomocí  čtečky čárových  kódů  informace  o  výrobku,  jejichž  správnost  bude 
systémem ověřena. Nyní je reklamace připravena k odeslání.
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Obr. 4 – Byznys diagram aktivity.
7.7 Milník – cíle projektu
Cílem vytvářeného systému je zefektivnit a zmodernizovat chod společnosti Digilive s.r.o v oblasti 
reklamací zboží a služeb. Základními požadavky jsou:
● Online webová aplikace dostupná z webových stránek společnosti.
● Systém umožňuje online zadání reklamace a generuje reklamační dokumenty
● Systém uchovává informace o reklamacích a vytváří statistiky.
● Čtyři typy uživatelských účtů:
● Registrovaný zákazník,
● neregistrovaný zákazník,
● zaměstnanec společnosti,
● správce systému.
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8 Fáze přípravy
8.1 Napojení na externí moduly
Hlavním externím modulem jsou oficiální stránky společnosti, na kterých se bude nacházet odkaz do 
vytvářeného CRM reklamační systému.
Při registraci zákazníka by se zdálo vhodné napojení na externí dokument či externí systém 
obsahující data o zákaznících společnosti (údaje se nacházejí v účetnictví společnosti) a to z důvodu 
kontroly,  zda  registrovaný uživatele  skutečně  patří  mezi  zákazníky firmy.  Protože  registrovaný a 
přihlášený  uživatel  nemá  přístup  k  důležitým  datům  a  v  podstatě  má  možnost  pouze  zadávat 
reklamace a protože reklamovaný výrobek je před vytvořením reklamace zkontrolován (viz. dále) 
není nutné zamitnutí registrace cizím osobám a proto není potřebné zabývat se tímto modulem.
Při vytváření reklamace systém musí kontrolovat zda produkt byl prodán společností, pro níž je 
systém vytvářen.  Kontrola  probíha pomocí  sériového čísla  výrobku (viz.  ER diagram),  které  pro 
úspěšné  zádání  reklamace  zákazník  musí  zadat  do  systému  buď  manuálně  nebo  pomocí  čtečky 
čárového kódu. Zadané sériove číslo je zkontrolováno s údajem v externím modulu, ve kterém jsou 
uloženy data o prodaných výrobcích.
8.1.1 Kontrola sériového čísla výrobku
Společnost  Digilive  s.r.o  používá jako svůj  účetní  či  ekonomický systém nejmenovaný komerční 
produkt. Po několika jednáních zadavatele a tvůrce reklamačního systému se dospělo k závěru, že 
jako nejvhodnějšší a pro obě strany přijatelnou variantou pro kontrolu sériového čísla výrobku a to z 
důvodu zjištění, zda reklamovaný výrobek „prošel“ skladem podniku bude vyexportování dokumentu 
o  všech  výrobcích  z  účetního  systému  a  následné  nahrání  tohoto  dokumentu  do  systému 
reklamačního.
Může nastat situace, kdy dokument nebude ještě aktualizován a zákazník vytvoří reklamaci s 
výrobkem, jenž patří společnosti Digilive s.r.o, ale není ještě zahrnut v dokumentu, jenž je nahrán do 
systému a  slouží  jako  ukazatel  pro  určení  správnosti  výrobku.  Z  tohoto  důvodu se  zaměstnanci 
společnosti  při  přijímání  resp.  vyhodnocování  reklamace zobrazí  v  případě nenalezení  výrobku v 
daném dokumentu hláška, že výrobek nebyl nalezen. A zaměstnanec již sám rozhodne, zda výrobek 
skutečně nepatří nebo naopak patří k výrobkům prodaným firmou.
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8.2 Funkce a chování 
V první fázi metody RUP jsme si vytvořili byznys use case diagram, jenž popisuje systém z pohledu z 
vnějšího  prostředí.  Nastal  čas  vytvořit  kompletní  use  case  diagram  a  tím  znázornit  kompletní 
funkčnost systému.
8.2.1 Use case diagram
Use case diagram zobrazuje funkční strukturu systému z pohledu uživatele. Určuje chování systému,
aniž by ukazoval jeho vnitřní strukturu.
Use case diagram se liší od byznys use case diagramu tím, že na rozdíl  od byznys modelu 
pohlíží na systém z vnějšího, ale i z vnitřního prostředí a tím zobrazuje všechny činnosti systému a 
tudíž i všechny aktéry systému.
Obr. 5 – Use case diagram.
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Popišme si nyní vytvořený use case diagram, pro připomenutí uvedeme a znovu popíšeme i 
aktéry a funkce uvedené v byznys use case modelu (viz.  kapitola 7.4 Byznys use case diagram).
Hlavními aktéry v sýstemu jsou zákazník (resp. neregistrovaný zákazník) a zaměstnanec 
společnosti (resp. správce systému). Jednotlivé činnosti, jenž můžou jednotlivý aktéři provádět 
ukazuje následující diagram.
Na úrovni práv je nejslabším uživatelem neregistrovaný zákazník, který má možnost se do
systému pouze zaregistrovat. Úspěšná registrace automaticky vygeneruje uživateli bezpečnostní
heslo.
Druhým uživatelem systému je zákazník (resp. registrovaný zákazník). Ten po přihlášení do
systému může vytvářet reklamace (automatické vyplnění údajů o zákazníkovi, manuální zadání
informací o výrobku nebo zadání pomocí čtečky čárového kódu). Systém ověří zda je výrobek platný
(viz. kapitola 8.1 Napojení na externí moduly). Po zadání reklamace systém umožní vygenerovat a
vytisknout příslušný reklamační dokument. Uživateli je umožněna správa svých osobních údajů,
včetně změny automaticky vygenerovaného hesla, která je však systémem nedoporučena.
Zákazníkovi je dovoleno prohližet historii svých reklamací, stavy aktuálních reklamací, atd.
Zaměstnanec společnosti má dovoleno spravovat veškeré reklamace a informace o zákaznících.
Může nechat vygenerovat reklamační dokumenty pro dodavatele a zákazníka (přijetí, zamitnutí
reklamace atd.).
Nejvyším stupněm v hiearchii práv je správce systému, jenž dědí všechny schopnosti
zaměstnance společnosti a navíc má dovoleno spravovat informace o zaměstnancích, tedy vytvářet,
upravovat či rušit zaměstnanecké účty.
8.2.2 Specifikace případů použití
Pomocí  specifikace  případů  použití  jsou  v  této  kapitole  popsány  všechny  funkce  vytvářeného 
systému.  V kapitole  7.4  -  Byznys  specifikace  případů použití  byly probrány a  popsány základní 
funkce systému a to:
● Vytvoření reklamace.
● Generování reklamačního dokumentu zákazníkem.
● Schválení či zamítnutí reklamace zaměstnancem.
● Generování reklamačního dokumentu pro zákazníka.
● Generování reklamačního dokumentu pro dodavatele.
Dalšími činnostmi a funkcemi systému, které vyplývají  z kompletního use case diagramu z 
předchozí kapitoly jsou:
● registrace zákazníka,
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● přihlášení  do  systému –  abychom vůbec  mohli  se  systémem pracovat  musíme  se  
nejdříve do něj přihlásit, tato funkce není uvedena v use case modelu , protože sní 
při  vytváření  systému  automaticky  počítáme  (jako  příklad  uvedeme  příhlášení  
zákazníka, ostatní případy jsou téměř totožné)
● odhlášení ze systému – stejný případ jako přihlášení do systému
● správa osobních údajů zákazníkem (jako příklad uvedeme změnu jména zákazníka,      
ostatní případy  jsou obdobné)
● správa svých reklamací zákazníkem (jako příklad uvedeme prohlížení stavu reklamace, 
ostatní případy jsou obdobné)
● správa  všech  reklamací  zaměstnancem (v  byznys  use  case  diagramu  jsme  uvedli  
specifikaci vyhodnoceni reklamace, což je nyní zahrnuto ve správě reklamaci. Pro  
ilustraci uvedeme ještě jeden příklad a to odstranění reklamace)
● správa zákazníku zaměstnancem (např. prohlížení údajů o zákazníkovi)
● správa zaměstnanců správcem systému (např. přidání zaměstnance)
Specifikace případů použití pro tyto funkce systému jsou uvedeny v přiloze 2 – Specifikace 
případů použití.
8.3 Návrh datových struktur
V  této  kapitole  nejdříve  navrhneme  5-dimenzionální  model  přístupových  práv  v  dalším  kroku 
vytvoříme návrh datových struktur pomocí ER diagramu a diagramu tříd.
8.3.1 Přístupová práva
Při interwiewu s budoucím uživatelem vytvářeného reklamačního systému jsme došli k závěru, že by 
bylo  vhodné  použít  obecný model  přístupových práv,  který  bude  splňovat  především následující 
požadavky.
Vzhledem k mladému věku společnosti Digilive s.r.o se dá předpokladát budoucí rozšířenní 
firmy o nové zaměstnance,  případně  budoucí  rozšířenní  systému o  nové moduly.  Můžeme proto 
předpokládat nutné vytvoření nových zaměstnaneckých uživatelských rolí. Jiných než jsou zákládní 
role zaměstnanec a správce systému (např. role sekretářky, jenž má práva pouze reklamace přijímat, 
nikoli schvalovat je).
Dalším důvodem je fakt, že spousta požadavku na systém vyvstane až při používání systému. 
Proto  je  nutné  vytvořit  obecný  model  přistupových  práv,  díky  němuž  jsme  schopni  vytvářet, 
odstraňovat a upravovat přístupová práva rychle, kvalitně a jednodušše, abychom se vyhli budoucím 
možným razantním změnám v již fungujícím datovém modelu systému a samotné aplikaci.
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8.3.2 5-dimenzionální model přístupových práv
Obecný model přístupových práv je vhodné vytvořit pomocí tzv. 5-dimenzionálního modelu. Jak již 
název napovídá jádrem modelu je seznam pěti dimenzi:
● KDO – aktéři nebo skupina aktérů (označní subjekt), kteří můžou v systému vykonávat 
           určité akce
● MODALITA – SMÍ/NESMÍ subjekt provádět s objektem určitou činnost v určitém 
       časovém intervalu
● CO – vymezení konkrétních činností, které může subjekt v systému provádět
● S ČÍM – objekt nebo skupina objektů, se kterou subjekt provádí danou činnost
● KDY – doba, kdy je právo platné
Díky 5-dimenzionálnímu modelu jsme schopni odpovědět na otázku:
KDO SMÍ (nebo NESMÍ) provádět CO S ČÍM a KDY.
Při  vytváření  přístupových práv může  nastat  situace,  že  uživatel  nadefinuje  práva,  která  si 
navzájem protiřečí. V takovém případě je nutné vytvořit řešení  případné kolize, a to zavedením nové 
šesté dimenze priorita. V případě kolize se použije pravidlo s vyšší prioritou. Pokud nastane situace, 
že mají práva při kolizi shodnou prioritu použije se pravidlo s modalitou NESMÍ.
8.3.3 Konceptuální model přístupových práv
Roman Dušek ve své Bakalářské práci Univerzální systém pro vytváření internetových aplikací[8] na 
Masarykově Univerzitě (předchozí a následující diagram byly převzaty z této práce) popisuje datový 
model přístupových práv ze dvou stran a to z pohledu:
● dědičnosti a
● vztahů.
Obr. 6 – datový model přístupových práv (pohled dedičnosti), převzato z [12]. 
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Obr. 7 – datový model přístupových práv (pohled vztahů), převzato z [12]. 
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Entitou Objekt máme na mysli každý objekt, jenž můžeme jednoznačne identifikovat, je v 
systému obsažen, a o který budeme mít z hlediska přístupových práv zájem. Subjektem nazýváme 
všechny osoby, které mají nebo můžou mít k systému nějaký vztah. Subjekt určuje KDO může v 
systému vykonávat příslušné akce. Entitní množina Akce popisuje dimenzi CO, tedy co může daný 
subjekt provádět s daným objektem (např. odstranit uživatele, schválit reklamaci, ...). 
Objektem typu Log jsou všechny reprezentace vztahů mezi subjektem, objektem a akcí  
(popisuje akci, která byla provedena určitým subjektem na určitém objektu). PředpisPráva 
reprezentuje vazbu mezi entitou Akce resp. seskupeníAkcí, entitou subjekt resp. seskupeníSubjektů,  
entitou objekt resp. seskupeníObjektů a modalitou (popisuje např. modalitu, kterou má subjekt při 
vykonání určité akce na daném objektu). Entitní množinou Právo jsou všechny vztahy mezi 
objektem, akcí a subjektem, které označují právo kdo, co a s čím.
Objektem IdentifikacePráva identifikuje konkrétní vztahy mezi objektem, subjektem a akcí, 
který je reprezentován v objektu Právo. Entita IdentifikacePředpisuPráva stejně jako objekt 
IdentifikacePráva identifikuje konkrétní vztah mezi objektem, subjektem a akcí, který je na rozdíl od 
předešlého objektu reprezentován v objektu PředpisPráva.
SeskupeníSubjektů je každá skupina, která obsahuje určité subjekty dle rozdělení uživatele 
systému. Objekt SeskupeníObjektů obsahuje na rozdíl od entity SeskupeníSubjektů určité objekty. A 
entita SeskupeníAkcí obsahuje dané akce.
Objektem typu modalita je každý pojem ve smyslu identifikace způsobu posouzení obsahu 
práva, tedy SMÍ či NESMÍ.
Nyní ještě zbývá popsat důležité vazby v datovém diagramu přístupových práv z pohledů 
vztahů, těmito vazbami jsou:
● Přístupová práva-01 – identifikace předpisu práva, ze ktéreho je odvozeno dané 
        identifikované právo
● Přístupová práva-02 – subjekt náležící do daného seskupení subjektů
● Přístupová práva-03 – akce náležící do daného seskupení akcí
● Přístupová práva-04 – objekt náležící do daného seskupení objektů
● Přístupová práva-05 – identifikace práva, jenž je jednoznačně přiřazená ke konkrétní 
        vazbě právo
● Přístupová práva-06 - identifikace předpisu práva, jenž je jednoznačně přiřazená 
ke konkrétní vazbě předpis práva
8.3.4 Diagram tříd
Diagram tříd se zabývá statickým pohledem na systém. Zobrazuje zejména třídy jako typy objektů, 
obsah  tříd  a  statické  vztahy,  které  mezi  třídami  existují.  Jednotlivé  třídy  a  vztahy mezi  nimi  z 
následujícího diagramu tříd budou popsány na entitách v kapitole 8.3.5 – ER diagram.
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Obr. 8 – Diagram tříd
8.3.5 ER diagram
ER  diagram  je  konceptuální  model  reprezentující  perzistentní  data  navrhované  aplikace. 
V současné době se v největší míře používají tzv. relační databázové systémy. Z tohoto důvodu je i 
níže  uvedený  model  databáze  relační.  Popisuje  vztahy  mezi  jednotlivými  entitními  množinami 
modelu.  Z jiného  pohledu  tento  model  můžeme  nazvat  sémantickým  popisem  dat,  jelikož  lze 
z modelu  vyčíst,  jak  spolu  jednotlivé  objekty  souvisí.  Z  důvodu  složitosti  datového  modelu  jej 
rozdělíme a zobrazíme na dvě části a to ER diagram přístupových práv a zbylou část ER diagramu.
Obr. 9 -  ER diagram – přístupová práva.
Předchozí obrázek části ER diagramu vychází z diagramů z předešlé kapitoly a zobrazuje část 
ER diagramu zabývající se zaměstnanci podniku a jejich přístupovými právy k daným objektům. 
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Objekt představuje ty části systému, jenž jsou důležité (např. reklamace). A k těmto objektům 
přiřazuje akce, tedy činnosti jenž může daný zaměstnanec s objekty provádět a na jakou dobu je může 
provádět.
Obr.10 – ER diagram
Základní entitními množinami jsou  zákazník a  výrobek.  Výrobkem nejsou myšleny všechny 
výrobky, které společnost prodala resp. které má na skladě, ale pouze výrobky na nichž se stahovala 
reklamace. Stejně tak dodavatel, zde má však zaměstnanec společnosti možnost si předvyplnit i data 
o dodavatelích, na které se reklamace zatím nevztahovala a pak při příjímaní reklamace a vytváření 
dokumentu pro dodvatale pouze daného dodavatele vybrat a informace o něm se vyplní automaticky.
Systém dle sériového čísla výrobku ověřuje zda produkt byl koupen od společnosti Digilive 
s.r.o, aby se předešlo zbytečným reklamacím. Mezi entitními množinami zákazník a  výrobek vzniká 
objekt  reklamace,  duležitým  atributem  je  stav  (přijatá,  zamítnutá,  nevyřízená,  ...)  a 
datum_vyřízení_zákazník, od kterého se počíta zákonná lhůta pro vyřízení reklamace (viz. kapitola 5 
– Zákony a právní novely). 
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Každý  záznam v  entitní  množině  přístupové  údaje je  ve  vztahu  buď se  zákazníkem  nebo 
zaměstnancem,  vždy jen a pouze s jedním z nich. V případě, že má zaměstnanec zájem přihlásit se 
jako zákazník (např. z důvodu otestování systému) jednoduše provede registraci a přihlášení odkazem 
z oficiálních stránek společnosti. 
V entitních množinách zákazník a zaměstnanec se objevuje atribut platnost, jenž značí zda má 
či nemá daný zákazník nebo zaměstnanec povolen přístup do systému. Pokud je příznak  platnost 
nastaven je příslušné osobé vstup do systému zamezen a to až do chvíle, kdy zaměstnanec společnosti 
určený k činnosti pozastavení / povolení přístupu zákazníků resp. zaměstnanců přístup povolí.
V  relaci  mezi  zákazníkem a  výrobkem vzniká  entita  reklamace.  Atributy  jsou  systémem 
vygenerované číslo dokladu reklamace,  které poté dědí i všechny ostatní reklamační dokumenty. 
Dalšími atributy jsou důležité datumy vztahující se k dané reklamaci (datum vytvoření, datum přijetí 
zaměstnancem,  datum vyhodnocení,  ...)  a  ID zaměstnanců,  kteří  provedli  příslušný  úkon (přijal, 
vyhodnotil, zaslal dodavateli, ...). A v neposlední řadě obsahuje i atributy, které popisují závadu na 
reklamovaném zboží  a  popisují  řešení  reklamace a  to  jak v případě schválené reklamace (řešení 
reklamace – výrobek nahrazen, výrobek opraven, ...)  tak i  v případě reklamace zamítnuté (důvod 
zamítnutí – vypršela záruční lhůta, poškození výrobku nastalo špatnou manipulací s výrobkem, ...).
Dle  entitní  množiny  prodej, jenž  zadává  zákazník,  systém zjistí  zda  se  produkt  nachází  v 
reklamační  lhůtě  ve  vztahu  se  zákazníkem.  Naopak  entitní  množinu  nákup  zadává  zaměstnanec 
společnosti z důvodu zjištění zda je produkt v reklamační lhůtě ve vztahu s dodavatelem.
8.4 Návrh architektury
Jako nejvhodnějšší architektura připadla architektura Model-View-Controller a tudíž byl zvolen tento 
návrhový  vzor.  Jedná  se  o nejpoužívanějšší  návrhový  vzor  používaný  na webových  aplikacích. 
Architektura vytváří tři základní komponenty:
● Model – reprezentuje informace, s nimiž aplikace pracuje
● View(pohled) – převádí data do podoby vhodné k prezentaci
● Controller (řadič) – reaguje na události, zajišťuje změny v pohledu a modelu
Protože požadavem společnosti je vytvořit systém jako webovou prezentaci bude komponenta 
pohled tvořena  prostředky  pro  vývoj  webových  stránek,  jako  jsou  php,  html,  kaskádové  styly, 
javascritp,  případně  jinými  prostředky vytvářejícími  webové  stránky.  Na příslušné  stránky se  lze 
dostat prostřednictvím autorizace z oficiálních stránek společnosti. 
Komponenta  controller bude  tvořena  Servletem  (hlavní  webová  služba).  Servlet  bude 
zpracovávat data z http requestu, tato data poté předá modelu. Dle vzniklého stavu pak rozhoduje, 
kterou vybere view službu, jenž vygeneruje danou html stránku a zobrazí data z modelu. Na úrovni 
controlleru bude řešena autorizace a zda request pochází z vnitřní nebo z vnější části. 
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Základem komponenty  model jsou databázové tabulky a aplikační logika. V komponentě se 
nachází objekt Helper,  jenž komunikuje s databází a vytváří data pro volaný pohled. Pokud dojde 
ke změně datového modelu, uloží změněná data do databáze.
8.4.1 Diagram návrhových tříd
Návržená architektura je popsáná následujícím diagramem návrhových tříd.  Návrhové třídy 
jsou  třídy,  jejichž  specifikace  je  na  takové  úrovni,  že  je  možné  je  implementovat.  Při  vytváření 
návrhových tříd je důležité pohlížet na ně z pohledu budoucích uživatelů systému. Základní otázky, 
které  si  uživatelé  pokládají  lze  shrnout  do  čtyř  základních  charakteristik:  úplná  a  dostačující, 
jednoduchá, vysoce soudržná, bez těsných vazeb.
Komponenta view obsahuje třídy pro všechny obrazovky z diagramu návaznosti obrazovek. Všechny 
třídy  komponenty  model  mají  stejné  atributy  jako  v  konceptuálním  diagramu  (včetně  getterů  a 
setterů) a dědí abstraktní třídu ObjectModel, která obsahuje dva příznaky typu boolean:
● ulozenoVDatabazi – příznak, zda je již instance uložena v databázi
● zmena – příznak, zda byla instance změněna vzhledem k databázi
Obr. 11 - Diagram návrhových tříd
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8.4.2 Komunikace mezi třídami
Komunikace mezi třídami je patrná z následujícího sekvenčního diagramu. Komponenta 
controller vytváři Helper. OID Helperu předává komponentě pohled (view). Tato komponenta pak na 
základě dat z Helperu vytváří webovou prezentaci a odpověď odesílá klientovi. Jestliže komponenta 
model požaduje uložení dat do databáze, tak bude volána metoda ulozeniObjectModeluDoDatabaze()  
a to jěště před samotným vytvořením pohledu.
Sekvenční diagram je vhodné použít v případech, kdy jsou důležité časové souvislosti 
interakcí. Následující diagramy zobrazují objekty, jenž jsou pro daný účel důležité, jejich čáru života 
a komunikaci mezi objekty  (zasílání zpráv mezi jednotlivými objekty) . Aktivita objektů není pro 
systém podstatná a proto ji diagramy nezobrazují zcela správně. Pořadí komunikace je dáné jak 
očíslováním jednotlivých zpráv tak vertikálním postavením zpráv.
Obr. 12 – Sekvenční diagram komunikace mezi třídami.
Následující  diagram interakce zobrazuje  nejdůležitější  funkci  systému vytvoření  reklamace. 
Zákazník svou akcí (stiskem tlačítka „vytvořit reklamaci) zašle zprávu zpracovaniRequest() hlavnímu 
orgánu systému  Servletu, jenž vytvoří  Helper. Ten nejdříve zkontroluje zda je zákazník přihlášeny, 
pokud není nabídne mu registraci. Poté pokud jsou zadané údaje o reklamaci platné Helper vytvoří a 
uloží do databáze informace o reklamaci. Servlet poté předá OID Helperu komponentě Pohled, který 
na základě dat z Helperu vytvoří webovou prezentaci a odpověď odešle klientovi.
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Obr. 13 – Diagram interkce vytvoření reklamace.
8.5 Stavový diagram reklamace
Stavový diagram neboli diagram stavového stroje vyjadřuje stavy určitého objektu. Skládá se ze z 
počátečního  a  koncového  stavu,  stavu,  přechodu  a  tzv.  rozloučení  (přechod  do  téhož  stavu). 
Modelovaný objekt se nachází ve stavu, když splňuje nějakou podmínku, vykonává nějakou operací 
nebo čeká na událost.
Jednou z vlastností budoucího reklamačního systému bude informovat zákazníky společnosti o 
aktuálním stavu  jejich  reklamací.  Možnosti  stavů  v  nichž  se  daná  reklamace  může  nacházet  si 
popíšeme pomocí následujícího stavového diagramu.
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Obr. 14 – Stavový diagram reklamace.
Popišme si nyní podrobněji jednotlivé stavy. Prvním stavem je stav nevyřízená, jenž ukazuje 
skutečnost, kdy zákazník v systému správně vyplnil a potvrdil určitou reklamaci, ta však ještě nebyla 
převzata určeným pracovníkem společnosti (žádný z pracovníku si ještě nezobrazil si nově přijaté 
reklamace).
Pokud bude předchozí podmínka zobrazení dané reklamace splněna přechází zkoumaná 
reklamace do stavu vyřizuje se. Zde již zaměstnanec společnosti ví o nové reklamaci a pracuje (či 
zatím ještě nepracuje) na jejím vyhodnocení (kontrola záruční doby, výrobku, správnosti vyplnění 
údajů, ....).
Existují dvě možnosti vyhodnocení reklamace. Ta může být příslušným pracovníkem, jenž má 
pravomoc o reklamaci rozhodovat schválena - neodeslána či zamítnuta - neodeslána. Reklamace se 
nachází ve stavu schválena - neodeslána resp. zamítnuta - neodeslána, když zaměstnanec uzná resp. 
neuzná reklamaci za oprávněnou. Ale stále ještě reklamované zboží neodeslal zpěz na adresu 
zákazníka. 
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Abychom co nejvíce ulehčili práci zaměstnancům společnosti a nenutili je na neustále 
„překlikáváni“ mezi stavy reklamace. Přecházíme do dalšího stavu schválena – odeslána resp. 
zamítnuta – odeslána ve chvíli, kdy si zaměstnanec vytiskne příslušný reklamační dokument pro 
zákazníka.
Po 5 dnech od vytisknutí reklamačního dokumentu můžeme předpokládat, že nový, opravený 
nebo výrobek původní dorazí na místo určení a reklamace tudíž přechází do stavu vyřízená.
8.6 Návh uživatelských jmen a hesel
Při práci se systémem se každý uživatel (jak zákazník, tak i zaměstnanci s různými přistupovými 
právy) nejprve setkává s nutnosti se do systému pomocí uživatelského jména a k němu příslušného 
hesla přihlásit. V zásadě existují dva přístupy k vytváření loginu a hesla a to:
● uživatelé si login i heslo zvolí sami,
● systém přihlašovací údaje uživatelům vygeneruje.
Oba způsoby jsou možné a pro náš systém přijatelné. My jsme se rozhodli pro automatické 
vygenerování uživatelského jména a hesla. 
8.6.1 Návrh hesel
Uživatelé informačních systému často volí nepříliš bezpečná hesla (např. abcdef) nebo hesla 
vycházející z jejich osobních údajů (např. rodné číslo). Tato hesla se v bezpečnostní hierchii hesel 
nachází  na  samém  dně  a  jsou  snadnou  odhalitelná  internetovými  útočníky.  Ve  vytvářeném 
reklamačním systému  se  hesla  budou  generovat  automaticky (pro  oba  typy lidí  přistupujících  k 
systému – zákazník vs. zaměstnanec) a to v následujícím formátu:
Obr. 15 – Ukázka možných vygenerovaných hesel.
Některým uživatelům systému se  může  zdat  vygenerované  heslo  těžce  zapamatovatelné  či 
jednodušše  nevhodné,  a  proto  budou  mít  možnost  po  správném příhlašení  v  sekci  osobní  údaje 
vygenerovat  heslo  nové,  které  bude  mít  stále  bezpečný formát  (viz.  obr.  15  –  Ukázka  možných 
vygenerovaných hesel.). 
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Obr. 16 – Program pro generování náhodných hesel. 
8.6.2 Návrh uživatelských jmen
Uživatelská  jména  budou  rozděleny  na  dva  typy.  Loginy  pro  zákazníky  (budou  začínat 
písmenem x) a loginy pro zaměstnance (nezačínají písmenem x). Je to z důvodu pozdějšího snadného 
testování, o kterou roli se jedná. V systému se bude nacházet jeden přihlašovací formulář (pro vstup 
do zákaznické sekce i  pro vstup do administrátorské sekce = zaměstnanecké sekce).  Na základě 
loginu systém pozná jedná-li se o zákazníka či zaměstnance a podle toho po správném přihlášení 
přesměruje uživatele do dané sekce.
Uživatelská jména jsou unikátní, tedy v systému se nemůžou vyskytovat dva shodné loginy. 
Pro zákazníky se login vytváři následujícím způsobem:
 
      /***** generování náhodných hesel *****/
      public function GenerovaniHesla() {
   // délka klíče
   $delka = 8;
   // možné znaky, počet znaků
   $mozne_znaky = 'abcdefghijklmnopqrstuvwxyz';
   $pocet_znaku = strlen ($mozne_znaky);
  // možné číslice, počet číslic
  $mozne_cislice = '0123456789';
   $pocet_cislic = strlen ($mozne_cislice);
   // výsledné heslo
   $heslo = ' ';
   // pořadí znaku, ve kterém bude číslice
  $cislo = mt_rand (0, $delka – 1);
  // cyklus vygeneruje heslo z písmen a jedné číslice
  for ($i = 0; $i < $delka; $i++) {
       if ($i == $cislo) {
            $heslo .= $mozne_cislice [mt_rand(0, $pocet_cislic – 1)];
      } else {
            $heslo .= $mozne_znaky [mt_rand(0, $pocet_znaku – 1)];
      }
  }
  // konec generování hesla
  return $heslo;
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Obr. 17 – Vytvoření zákaznického loginu.
Pokud vytvořený login xzakaznik v systému není ještě vytvořen, vygeneruje se zákazníkovi 
uživatelské jméno xzakazník, v případě, že již login existuje vytvoří se uživatelské jméno xzakaznik1,  
popřípadě xzakaznik2 atd. Program na Obr. 19– Program pro generování zákaznického loginu ukazuje 
algoritmus pro vygenerování uživatelská jména pro zákazníky společnosti.
Pro zaměstnance společnosti se login vytváří následujícím způsobem:
Obr. 18 – Vytvoření zaměstnaneckého loginu.
Při generování zaměstnaneckého loginu má pořadí stejnou funkci jako při generování 
zákaznického loginu. Pokud nastane situace, že příjmení zaměstnance začíná písmenem x, jednodušše 
se x z uživatelského jména odstraní. Program pro generování zaměstnaneckého loginu vypadá 
obdobně programu pro generování zákaznického loginu, proto jej zde již neuvádíme.
Následující kód je pouhou ukázou možného řešení, v systému je použit objektově orientovaný 
přistup k databázi.
 
zákazníkův email: zakaznik@email.cz
login: xzakaznik[pořadí]
jméno zaměstnance: jméno příjmení
login: příjmeníj[pořadí]
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Obr. 19 – Program pro generování zákaznického loginu. 
8.7 Vyhledávání podobných reklamací
Pro usnadnění vyhodnocování reklamací zaměstnanci společnosti bude do systému implementována 
podpurná funkce, která pro zvolenou reklamaci vyhledává a zobrazuje reklamace podobné. 
Následující  tabulka  zobrazuje  jednotlivé  kritéria  vyhledávání,  tedy  ty  sloupce  z  tabulky 
reklamace,  ve  kterých  hledá  shodu  a  pokud  takovou  reklamaci  nalezne  zahrne  ji  do  zobrazení 
výsledku vyhledávání. Ke každé nalezené reklamaci přiřadí relevantnost resp. míru shody nalezené 
reklamace.
 
      /***** generování uživatelského jména *****/
      public function GenerovaniLoginu($email) {
   // oddělení emailu a naplněných proměných
   $em = explode ('@', $email);
   $login = 'x'.$em[0];
   $i= 1;
   while (!$povoleno) {
       // pomocí loginu zjistím, zda již login neexistuje
       $dotaz = „SELECT ID_pristup, login, heslo 
                      FROM pristupove_udaje
                      WHERE (login = '$login')“;
       $vysledek = mysql_query ($dotaz);
       $radek = mysql_fetch_array ($vysledek, MYSQL_NUM);
      
      // pokud existuje vytvořím login o 1 vyšší
      if ($radek[0]  != ' ') {
          $login = 'x'.$em[0].$i;
      } else {
         // pokud neexistuje login povolíme
         $povoleno = TRUE;
      }
      $i++;
            }
 return $login;
      }
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Pořadí Kritérium Relevantnost reklamace
1 výrobek, závada 90%
2 výrobek 70%
3 závada 50%
4 zákazník 20%
Tab. 2 – Vyhledávání podobných reklamací.
8.8 Bezpečnost
Počítačová bezpečnost  se  v  posledních  letech  stala  jedním z  nejdůležitějšších oborů informatiky. 
Zabývá  se  zabezpečením  dat  a  informací  uložených  v  počítačích.  Mezi  hlavní  činnosti  oboru 
počítačová bezpečnost patří:
● ochrana před neoprávněnou manipulací s daty,
● ochrana před náhodným či úmyslným prozrazení dat,
● ochrana před zničením či neoprávněným použití softwaru a hardwaru,
● zajištění bezpečné komunikace a přenosu dat,
Vývoj technologií  letí  závratnou rychlostí  kupředu, s tím bohužel souvisí i rychlý vývoj ve 
schopnostech,  znalostech a zkušenostech počítačovývh hackerů a špiónů.  Proto se  i  my v našem 
reklamačním systému musíme zabývat návrhem bezpečnostních opatření. Zároveň také, ale musíme 
mít  na paměti  základní  pravidla  počítačove ochrany (převzatá z přednášek Ing.  Petra Hanáčka v 
předmětu Bezpečnost informačních systémů VUT v Brně [9]): 
1. Cena bezpečnostních opatření musí být menší než předpokládaná ztráta, pokud by
           bezpečnostní opatření nebylo instalováno.
2.    Bezpečnostní opatření by mělo cenu útoku učinit vyšší, než je předpokládaný
           zisk útočníka.
První  z  bezpečnostních  opatření,  jenž  bude  vyvíjený  reklamační  systém  poskytovat  je  5-
dimenzionální model přístupových práv popsaný v kapitole 8.3 – Návrh datových struktur. Dalšími 
opatřeními bude ochrana proti robotům a zabezpečení uživatelských hesel.
8.8.1 Ochrana proti robotům
V posledních letech se na internetu výrazně rozšířil problém tzv. „formulářového spamu“. Jedná se o 
situaci, kdy se na webových stránkách vyskytuje formulář, jehož výsledek se na stránkách zobrazuje 
(např.  v  internetových diskusích)  nebo slouží  k  odeslání  informací  emailem.  Počítačový utočníci 
vytvoří jednoduchý skript, který formulář vyplní a odešle. Využívají toho zejména z důvodu snahy 
zveřejnění odkazu na jejich stránky.
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Existuje  mnoho  způsobu  ochrany  proti  formulářovým  spamerům.  Žádných  z  nich  však 
nemůžeme považovat za nejlepšší řešení našeho problému. Vždy záleží na schopnostech spamera, jak 
dokonalý skript vytvoří a také se musíme zabývat ochotou skutečného návštěvníka webové stránky 
podstoupit danou ochranu. 
Mezi  nejpoužívanějšší  techniky ochrany proti  robotům patří  kontrolní  otázka a  CAPTCHA 
obrázek. Popišmě si nyní podrobněji CAPTCHA obrázek. Jedná se o techniku, kdy vygenerujeme 
obrázek, který v sobě obsahuje určitou textovou informaci, uživatel text opíše do příslušného pole a 
formulář může odeslat. Příkladem CAPTCHA je následující obrázek.
Obr. 20 – CAPTCHA obrázek, převzato z [10].
Při  použití  techniky  CAPTCHA výrazně  záleží  na  zrakových  dovednostech  jednotlivých 
uživatelů. A ty u mnohých z nás nejsou dokonalé. Problémem předchozího obrázku je skutečnost, že 
si nemůžeme být jisti, zda se jedná o číslo 1 či 7.
Ani tato metoda však není dokonalá. Dnes již existují způsoby,  jak se s ní vypořádat.  A to 
použitím programů OCR (např. FineReader 8), které dosáhli bodu, kdy umí číst text lépe než člověk. 
Vylepšenim CAPTCHA je použití tzv. 3D CAPTCHA (viz. následující obrázek).
Obr. 21 – 3D CAPTCHA, převzato z [11].
Zejména  vzhledem k  špatné  čitelnosti  a  z  důvodu velké závislosti  CAPTCHA obrázku na 
lidském oku jsem se rozhodl  použít  jinou ochranu proti  robotům a to  techniku kontrolní  otázky. 
Existují tři typy kontrolních otázek a to:
● logické otázky (pejsek a .... / kočička)
● znalostní otázky (Kolik barev má vlajka ČR? .... / 3)
● početní otázky (1 + 1 = .... / 2)
Vyvíjený reklamační systém budou používat lidé z různých zemí, z tohoto důvodu se logické a 
znalostní otázky typu pejsek a kočička resp. Kolik barev má vlajka ČR? nezdají příliš vhodné. Museli 
bychom vymyslet takové otázky, které by byly dostatečně jednoduché pro všechny. Daleko lepším 
řešením bude použití  početních příkladů. Je nutné navrhnout takový systém vytváření otázek, aby 
výsledný příklad byl pro uživatele velmi snadným a rychle vypočítatelným, a naopak pro roboty těžce 
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odhalitelným. Následující příklad bude v systému použit a ukazuje jednu z možných variant řešení 
tohoto problému.
                       
Obr. 22 – Vygenerování kontrolní otázky.
Na straně serveru pak pouze stačí přijmout hodnotu odeslanou v poli input a zkontrolovat ji se 
součtem hodnot uložených v  session proměných. Popsána ochrana proti  robotům bude v systému 
použita při registraci zákazníku (přístup k tomuto formuláři má libovolný internetový návštěvník, k 
ostaním podstatným formulářům je přístup pouze přes přihlášení, které je dostatečně bezpečné).
8.8.2 Zabezpečení uživatelských hesel
Důležitým bodem zabazpečení systému je uchránit uživatelská hesla proti zneužitím. Jednoduchou 
metodou,  která  zajistí  nepřečtení  uživatelských  hesel  je  použití  některé  z  hashovacích  funkcí. 
Všechna hesla budou uložena v databázi zahashována a v celém systému se s nimi bude pracovat jako 
se  zahashovanými.  Nikdo  kromě  samotného  uživatele  nemá  šanci  zjistit  pravé  systémem 
vygenerované uživatelské heslo, jenž je uživatelům zasílano na email. 
V případě, že uživatel své heslo zapomene a nemá již ve své schránce uložený email s heslem 
má možnost si systémem nechat vygenerovat a poté zaslat heslo nové.
Stejně jako u problému ochrany proti robotům, i zde existuje několik možných hashovacích 
funkcí. Dnes nejpoužívanější a stále považovanou za zcela bezpečnou je funkce SHA1 (Secure Hash 
Algorithm), jenž navrhla organizace NSA. Jedná se o rozšířenou hashovací funkci, jenž ze vstupních 
dat vytváří výstup o fixní délce. Jeho hlavní výhodou je fakt, že při malé změně na vstupu dojde k 
výrazné změně na výstupu (viz. následující příklad).
abcdefg     =     2fb5e13419fc89246865e7a324f476ec624e8740
abcdefh     =     89b76cd9bb623f58984158a3dcf5ffac95b92d14
 
               // náhodně zvolím čísla od 1 do 5
    $a = rand (1, 5);
    $b = rand (1, 5);
    // náhodně vygenerovaná čísla uložím do session
    $_SESSION['a'] = $a;
    $_SESSION['b'] = $b;
    // zobrazím otázku
   Kolik je $a + $b ?  <input type='text' .....
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8.9 Milník – architektura
V této  kapitole  jsme  pomocí  use  case  diagramu  a  jemu  příslušných  specifikací  případů  použití 
navrhli  a popsali  plnou funkčnost vytvářeného systému. Vytvořili  jsme kompletní návrh datového 
modelu, včetně modelu přístupových práv a vytvořili stabilní návrh architektury pomocí návrhového 
vzoru model – view – controller a popsali komunikaci meze návrhovýma třidama.
Dále jsme pomocí stavového diagramu popsali jednotlivé možné stavy reklamace, jenž usnadní 
zákazníkovi společnosti kontrolu nad průběhem vyřizení dané reklamace. A v neposlední řadě jsme se 
zabývali návrhem uživatelských jmen a hesel a bezpečností, kde jsme navrhli bezpečnostní opatření 
proti robotům a proti zneužití uživatelských hesel.
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9 Fáze konstrukce
Fáze implementace se zabývá především implementaci, přesto zde navrhneme a vytvoříme některé 
pomocné diagramy, které pomohou v samotné implementaci a návrhu uživatelského prostředí. 
9.1 Diagram návaznosti obrazovek
Diagram návaznosti obrazovek zobrazuje systémové a chybové hlášení a všechny obrazovky, které 
tvoří prezentační vrstvu aplikace – grafické uživatelské rozhraní. 
Diagram se skládá ze dvou částí a to:
● vnější část -  Konečný diagram návaznosti obrazovek modelující pouze systém z 
       pohledu zákazníka, kterému je poskytováno uživatelské rozhraní 
             přes webovou službu.
● vnitřní část – Popisují obrazovky, jenž jsou k dispozici zaměstnancům společnosti,  
       tzv. back-end aplikace. Obr. 11 – Diagram návaznosti obrazovek pro  
          vnitřní část v sobě obsahuje část pro správce systému, do které má 
         přístup pouze správce systému nikoli „obyčejný“ zaměstnanec 
         společnosti.
Pozn. Značí, že z obrazovky B do A lze přejít pouze v případě pokud se do B přešlo z A.
Obr. 23 – Diagram návaznosti obrazovek pro vnější část.
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Obr. 24 – Diagram návaznosti obrazovek pro vnitřní část.
9.2 Přejímací testy funkčnosti
Testování je stejně důležitou částí vývoje systému jako ostatní fáze. Je důležíte testování nepodcenit a 
vážně se jím zabyvat. Bez otestování systému nejsme schopni 100% určit správnost funkcí produktu. 
V této kapitole si ukážeme tři ukázkové přejímací testy funkčnosti, některé další nalezeneme v příloze 
3 – Přejímaci testy funkčnosti. Ukázkovými testy jsou:
● prohlížení aktuálního stavu dané reklamace zákazníkem
● editace údajů o zákazníkovi zaměstnancem
● vytvoření reklamace zákazníkem
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9.2.1 Prohlížení aktuálního stavu dané reklamace zákazníka:
Test validuje prohlížení aktuálního stavu dané reklamace zákazníka.
Prerekvizity: Data v tabulkách Zákazník, Přístupové údaje a Práva.
Číslo 
kroku
Testovaná 
vlastnost Akce Očekávaný výsledek
1
Zobrazení 
přihlašovacího 
formuláře
Již registrovaný zákazník si 
v prohlížeči otevře domovskou 
stránku společnosti, kde klikne 
na odkaz na reklamační systém.
Bude zobrazen přihlašovací formulář 
do systému se vstupními poli Login, 
Heslo a tlačítkem „Přihlásit“.
2 Přihlášení do systému
Zákazník správně vyplní 
přihlašovací formulář a tlačítkem 
„Přihlásit“ potvrdí údaje.
Zobrazí se hlavní menu systému, 
aktuální reklamace a jejich aktuální 
stav.
3
Zobrazení 
aktuálního stavu 
dané reklamace
Zákazník klikne na danou 
reklamaci  v hlavním systému.
Zobrazí se informace o dané 
reklamaci a její aktuální stav
Tab. 3 – Přejímací test prohlížení aktuálního stavu reklamace zákazníka.
9.2.2 Editace údajů o zákazníkovi zaměstnancem
Test validuje změnu informací o zákazníkovi zaměstnancem společnosti.
Prerekvizity: Data v tabulkách Zákazník, Zaměstnanec, Přístupové údaje a Práva.
Číslo 
kroku
Testovaná 
vlastnost Akce Očekávaný výsledek
1
Zobrazení 
přihlašovacího 
formuláře
Zaměstnanec si v prohlížeči otevře 
domovskou stránku společnosti, 
kde klikne na odkaz na reklamační 
systém.
Bude zobrazen přihlašovací formulář 
do systému se vstupními poli Login, 
Heslo a tlačítkem „Přihlásit“.
2 Přihlášení do systému
Zaměstnanec správně vyplní 
přihlašovací formulář a tlačítkem 
„Přihlásit“ potvrdí údaje.
Zobrazí se hlavní menu systému.
3
Kontrolování zda 
má zaměstnanec 
právo k 
požadované akci
Zaměstnanec v hlavním menu 
najede na tlačítko „zákazníci“ a v 
rozbalovacím menu klikne na 
položku „vyhledat“.
Systém zkontroluje zda má 
zaměstnanec právo k prohlížení údajů 
o zákazníkovi.
4
Nalezení čtenáře 
a zobrazení 
informací o něm.
Systém zkontroluje a povolí 
zaměstnanci přístup k prohlížení 
informací o zákazníkovi.
Zobrazí se informace o 
zákazníkovi. Vedle informací bude 
tlačítko „editovat“.
5
Zobrazení 
formuláře pro 
úpravu osobních 
údajů.
Zaměstnanec klikne na tlačítko 
„editovat“. Systém opět 
zkontroluje právo k dané akci.
Zobrazí se formulář s 
předvyplněnými osobními údaji 
zákazníka a tlačítko „uložit“ a 
„storno“.
6
Uložení 
změněných údajů 
do databáze.
Zaměstnanec změní dané položky 
a klikne na tlačitko „uložit“. Změněná data se uloží do databáze.
Tab. 4 – Editace údajů o zákazníkovi.
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9.2.3 Vytvoření reklamace zákazníkem
Test validuje vytvoření reklamace zákazníkem.
Prerekvizity: Data v tabulkách Zákazník, Zaměstnanec, Přístupové údaje a Práva.
Číslo 
kroku
Testovaná 
vlastnost Akce Očekávaný výsledek
1
Zobrazení 
přihlašovacího 
formuláře
Již registrovaný zákazník si 
v prohlížeči otevře domovskou 
stránku společnosti, kde klikne 
na odkaz na reklamační systém.
Bude zobrazen přihlašovací formulář 
do systému se vstupními poli Login, 
Heslo a tlačítkem „Přihlásit“.
2 Přihlášení do systému
Zákazník správně vyplní 
přihlašovací formulář a tlačítkem 
„Přihlásit“ potvrdí údaje.
Zobrazí se hlavní menu systému, 
aktuální reklamace a jejich aktuální 
stav.
3
Zobrazení 
formuláře pro 
vytvoření 
reklamace.
Zakazník v hlavním menu klikne 
na tlačítko „vytvořit reklamaci“. 
Zobrazí se formulář s 
předvyplněnými informacemi o 
zákazníkovi a nevyplněnými daty o 
výrobku.
4 Vytvoření reklamace
Zákazník správně vyplní údaje o 
výrobku buď ručně nebo pomocí 
čtečky čárových kódů (popřípadě 
změní data o sobě samém).
Reklamace se vytvoří a uloží do 
databáze.
Tab. 5 – Vytvoření reklamace zákazníkem.
9.3 Reklamační dokumenty
Součástí reklamačního systému je i generování jednotlivývh reklamačních dokumentů a to ve formátu 
pdf. Jednotlivé typy dokumentů byly popsány v kapitolách 7.1.5 – Reklamační dokument zákazníka, 
7.1.6  -  Reklamační  dokument  pro  zákazníka  a  v  kapitole  7.1.7  –  Reklamační  dokument  pro 
dodavatele.
Stávající  formuláře  byly  upraveny a  nahrazeny novými  reklamačními  formuláři.  Výsledné 
návrhy dokumentů si můžete prohlédnout v Příloze 1 – Reklamační dokumenty. Jeden z dodavatelů 
společnosti Digilive s.r.o vyžaduje použití svého reklamačního formuláře. Pro tohoto dodavatele byl 
vytvořen vlastní formulář, ostatní dodavatelé akceptují univerzalní formulář společnosti.
9.3.1 Knihovna TCPDF
Pro generování pdf dokumentů byla použita knihovna tcpdf. První verze této knihovny vznikla v roce 
2002. V roce 2009 byla vydáná zatím poslední verze knihovny, verze tcpdf_php5 TCPDF 4.6.004 
relesed. Jedná se o tzv. Free Libre Open Source Software. [12]
Ukázku použití knihovny TCPDF si můžete prohlédnout v příloze 4 – Ukázka použití TCPDF. 
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9.4 Přístupová práva
V předchozím kroku metody RUP ve fázi  přípravy jsem se zabývali  5-dimenzionálním modelem 
přístupových práv zaměstnanců společnosti.  Seznámili  jsme se s tímto modelem a navrhli obecně 
možné řešení.
Nyní nastal čas se přístupovým právy zabývat podrobněji. Vytvořit seznam konkrétních objektů 
(důležitých prvků systému) a konkrétních akcí (funkcí systému nad danými objekty), jenž budou hrát 
ve vytvářeném reklamačním systému roli a budou pro zaměstnance společnosti podstatné a stěžejní. 
Každému  do  systému  zaregistrovanému  zaměstnanci  musí  být  přesně  stanovena  práva  ke 
každému objektu systému. Úspěšně provedenou registrací zaměstnance do systému je myšleno nejen 
správné vyplnění osobních údajů osoby, ale i nastavení přístupových práv. 
Hlavními prvky systému jsou objekty. V reklamačním systému budou existovat čtyři základní a 
nejdůležitější objekty a to:
● reklamace
● zákazník
● zaměstnanec
● dodavatel
Spolu s objekty systému je nutné navrhnout akce, tedy činnosti,  jenž může zaměstnanec se 
správnými přístupovými právy s daným objektem provádět. 
Objekt Akce   Popis
reklamace prohlížet  Prohlížení reklamací.
vytvořit  Vytvoření nové reklamace.
změnit  Změna údaju v historických reklamacích.
odstranit  Odstranění reklamace z historie
přijmout  Přijmutí reklamace, kontrola správnosti vyplnění údajů,   
 dodržení reklamační lhůty, odstranění, ...
vyhodnotit  Kontrola výrobku a schválení či zamítnutí reklamace.
rekl. dodavatel  Tisk reklamačních dokumentů pro dodavatele, odeslání a
  přijetí výrobků od dodavatele.
odeslat zákazníkovi  Tisk reklamačních dokumentů pro zákazníka a odeslání
 vyřízení reklamace zákazníkovi.
zákazník prohlížet  Prohlížení zákazníků.
přidat  Vytvoření nového zákazníka.
změnit  Změna údaju zákazníka včetně generování nového hesla.
odstranit  Odstranění zákazníka.
pozastavit  Pozastavení resp. povolení přístupu zákazníka do
 systému.
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zaměstnanec prohlížet  Prohlížení zaměstnanců.
přidat  Vytvoření nového zaměstnance.
změnit  Změna údaju zaměstnance včetně generování nového
 hesla.
odstranit  Odstranění zaměstnance.
pozastavit  Pozastavení resp. povolení přístupu zaměstnance do
 systému.
změnit práva  Změna práv zaměstnance.
dodavatel prohlížet  Prohlížení dodavatelů.
přidat  Vytvoření nového dodavatele.
změnit  Změna údaju dodavatele.
odstranit  Odstranění dodavatele.
Tab. 6 – Návrh zaměstnaneckých akcí v systému. 
Způsob uložení jednotlivých práv každého zaměstnance jsem zvolili takový, že pro každého 
zaměstnance vytvoříme v tabulce právo  (viz. Obr. 9 - ER diagram – přístupová práva) záznamy pro 
všechny možné akce z předchozí tabulky a nastavíme modalitu jednotlivých práv na SMÍ resp. 
NESMÍ. Po vypršení časové lhůty platnosti práva se doba platnosti vynyluje a modalita práva se 
nastaví na NESMÍ. Vynulovaná nebo nezadaná hodnota doby platnosti práva znamená právo s 
neomezenou časovou platností.
9.5 Návrh uživatelského prostředí
Dle pokynů metodiky RUP si  zde navrhneme konkrétní  design vytvářené aplikace.  Navrhneme a 
zadavatelem projektu necháme schválit návrh grafického uživatelského prostředí, z něhož budem při 
samotné  implementaci  vycházet.  Zobrazíme  a  popíšeme  čtyři  základní  obrazovky  budoucího 
reklamačního  systému  (přihlašovací  formulář,  registrace,  zákaznické  rozhraní,  administrátorská 
sekce).
9.5.1 Přihlašovací formulář
Při studiu činnosti  zadavatele projektu společnosti  Digilive s.r.o vyšlo najevo, že by bylo vhodné 
vytvořit zákaznickou sekci (a tedy i přihlašovací a registrační formulář) v různých jazycích. Protože 
má  společnost  nejvíce  zákazníku  v  České  republice  a  na  Slovensku  zvolíme  jazyky  češtinu, 
slovenštinu a jeden univerzální jazyk angličtinu.
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Obr. 25 – Grafický návrh přihlašovacího formuláře.
9.5.2 Registrační formulář
Obr. 26 – Grafický návrh registračního formuláře.
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9.5.3 Zákaznické prostředí
Obr. 27 – Vygenerování nového hesla v uživatelském prostředí.
9.5.4 Zaměstnanecké prostředí
Obr. 28 – Vytvoření reklamace v zaměstnaneckém prostředí.
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9.6 Použité technologie a programovací jazyky
Jedna z použitých technologií byla popsána v kapitole 9.4.1 – Knihovna TCPDF, jedná se o knihovnu 
použitou  pro  generování  pdf  dokumentů.  V  této  kapitole  seznámíme  čtenáře  s  dalšími 
programovacími  jazyky  a  programovacími  technikami  použitými  k  implementaci  reklamačního 
systému.
9.6.1 PHP, HTML, Javascript, CSS a MySQL
Na základě požadavku zadavatele projektu byly jako základní stavební bloky implementační části 
zvoleny programovací  jazyky,  jenž se ve světe webových aplikací  používají  nejčastěji,  a  to PHP, 
HTML, Javascript, CSS a datábázový server MySQL.
Tyto všeobecně známe programovací jazyky resp. MySQL podle mého názoru již není třeba 
představovat, a proto se jen krátce zmíním o PHP. Při implementaci byla použita nejnovějšší verze 
PHP 5,  která  se  od  předešlích  verzí  liší  zejména  vylepšenou  prácí  s  objektově  orientovanými 
komponentami. Vytvářený reklamační systém je naimplementován jako plně objektově orientovaný, 
včetně objektově orientovaného přístupu k databázi. 
9.6.2 Smarty
Pro větší přehlednost implementační části jsem zvolil rozdělení zdrojových kódů na vrstvu aplikační 
neboli logickou a vrstvu prezentační.  Aplikační část obsahuje práci s objekty, s databází a veškeré 
další  činnosti  spojené  s  logikou  systému,  tedy takové  činnosti,  které  nic  nezobrazují,  ale  pouze 
ukládájí,  získávají  či  vytváří  data.  Naproti  tomu prezentační  vrstva obsahuje zejména html kód s 
použitím kaskádových stylů a javascriptu. A zabývá se celkovým vzledem aplikace a zobrazením dat, 
získaných z logické části systému.
K tomuto účelu jsem použil komplexní a funkčně velmi dobře vybavený šaplonovací systém 
pro PHP. Systém Smarty. Hlavní myšlenkou šablonovacího systému smarty je umožnění samostatné 
práce na projektu grafikovy, jenž vytváří vzhled systému a programátorovi, který se zabývá logikou a 
funkcí  systému.  Webová  prezentace  je  díky  použití  oddělení  aplikační  a  prezentační  části  více 
přehledná a snadněji modifikovatelná. Programátor může měnit aplikační logiku bez toho, aby bylo 
nezbytné  upravovat  šablony,  a  návrhář  šablon  může  upravovat  šablony bez  toho,  aby se  musel 
orientovat v aplikačním kódu PHP. 
Hlavní silou smarty je možnost kompilace šablon. V základním nastavení vytváří systém pro 
každou použitou šablonu zkompilovaný tvar (PHP skript) a výsledek ukládá do speciálního adresáře. 
Pokud  již  zkompilovanou  šablonu  použijeme  opětovně,  použije  se  již  kompilovaná  verze,  čímž 
dosáhneme větších rychlostí.  Alternativou ke kompilování  šablon je cachovaní  obsahu,  kde se na 
rozdíl od předchozí varianty vytváří HMTL skripty. 
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9.6.3 Argo UML a Rational Rose Enterprise
Pro vytváření modelů a grafů používaných v této praci byly použity nástroje Argo UML a Rational 
Rose Enterprise.
Rational  Rose Enterprise je kompletní,  silné a flexibilní  řešení  obsahující  podporu různých 
vývojových  prostředí.  Jedná  se  o  jednoduchý  modelovací  nástroj,  který  umožňuje  vývojářům, 
analytikům či manažerům přesně a správně popsat požadavky před zahájením vývoje. Pro týmovou 
spolupráci poskytuje přehledné a jasné řízení projektu. K tomuto účelu používá předdedinovaných 
šablon pro modely vytvářené v jednotlivých iteracích metody RUP. Rational Rose poskytuje velké 
množství modelů vycházejících z jazyka UML, jenž bývají použity v odlišných situacích a v různých 
částech vytvářeného systému.
Argo UML je jednoduchý nástroj pro modelování UML diagramů. Celý program je napsán v 
jazyce  Java.  Podporuje  standardní  množinu  diagramů  (use  case  diagram,  sequence  diagram,  ...). 
Kromě  podpory  klasických  diagramá  umožňuje  také  navrhovat  databázová  schémata,  export  do 
formátů GIF, PNG, PostScript nebo SVG, generování kódu (Java, PHP4/5, ...) a některé další méně 
obvyklé činnosti.  Díky licenci byly nad ArgoUML vytvořeny také komerční nástroje (např. Poseidon 
for UML). 
9.7 Component diagram
Diagram komponent znázorňuje kompenty vytvářeného systému, jinými slovy řečeno diagram 
znázorňuje strukturu systému. Jako komponentu můžeme zvolit  jakoukoli třídu či více tříd. Dobré 
navržení komponent umožňuje jejich použití ve více projektech. Následující obrázek demonstruje 
způsob znázornění komponenty. 
Obr. 29 – Způsob znázornění komponenty.
Komponenty komunikují s okolím pomocí rozhraní. Vztah komponentou a jejího rozhraní se 
nazývá  realizace.  Existují  tři druhy komponent, nazýváme je  rozmísťované (základ spustitelných 
systémů), prováděcí (vznikají za běhu systému) a podpůrné (vytváří rozmísťované komponenty). 
Protože  v  reklamačním  systému  používáme  dvě  základní  role  (zákazník  a  zaměstnanec) 
vytvoříme také dva komponent diagramy, které budou popisovat strukturu pro danou roli. Na Obr. 30 
– Komponent diagram - zákaznická sekce je nejdříve uveden komponent diagram pro zákaznickou 
sekci. Komponenty Smarty.class.php, Config_File.php a Smarty_Compiler.class.php představují části 
šablonovacího mechanismu.
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Obr. 30 – Komponent diagram – zákaznická sekce.
Komponenta  pripojeni.php slouží k připojení systému k databázovému serveru. Komponenta 
class v  sobě  zahrnuje  veškeré  třídy  vytvořené  a  používáne  v  systému  (zákazník,  reklamace, 
přístupove  údaje,  ...).  Díky  config.php,  configcz.php,  configsk.php,  configen.php  je  možné  v 
uživatelské sekci systému používat jazykové mutace (čeština, slovenština a angličtina).
Vstupem do systému je skript index.php, jedná se o přihlašovací formulář, z něhož se zákazník 
společnosti dostane na stránku reklamace_aktuální.php, pro jednoduchost jsou všechny skripty mezi 
nimiž lze vzájemně přecházet uvedeny v obdelníku a nejsou mezi nimi uvedeny vzájemné vztahy 
(jsou ve vztahu „každý s každým“). Připojení celé ohraničené oblastí  ke skriptům vysvětlených v 
předchozích odstavcích znamená připojení  všech skriptů z  oblasti  k  daným skriptům.  Plná šipka 
znázorňuje možný přechod ze  všech skriptů v dané ohraničené oblasti  na příslušnou stránku.  Za 
zmínku stojí skript rek_dok_zak.php, který vytvoří reklamační dokument zákazníka ve formátu pdp.
Druhou  z  rolí  je  zaměstnanec,  následující  obrázek  ukazuje  komponent  diagram  pro 
zaměstnaneckou sekci. Komponenty  Smarty.class.php, Config_file.php, Smarty_Compiler.class.php,  
pripojeni.php a class jsou shodné s prvky vysvětlenými u předchozího obrázku. Stejný zůstává i vstup 
do systému pomocí přihlašovacího formuláře v index.php, na základě přístupových práv zaměstnance 
bude příslušný zaměstnanec přesměrován na první stránku, na niž má povolen vstup. Zaměstnanecká 
sekce je daleko rozsáhlejšší a obsahuje větší množství skriptů než tomu bylo v předchozím případě. 
Proto byly použity komponenty reklamace, zákazník, zaměstnanec a dodavatel, které v sobě zahrnují 
všechny skripty do příslušných sekcí náležící.
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Obr. 31 – Komponent diagram – zaměstnanecká sekce.
9.8 Deployment diagram
Deployment diagram neboli diagram nasazení ukazuje rozmístění zdrojů a softwarové komponenty, 
procesy a objekty,  které  na  příslušných zdrojích žijí.  Díky diagramu nasazení  dokážeme zobrazit 
jednotlivé zařízení počítače, vyznačit jejich propojení a také software, který je na daných zařízeních 
nainstalován. 
Základním stavebním kamenem deployment  diagramu  je  uzel  (znázorňuje  se  jako  kvádr). 
Existují dva typy uzlů, a to procesor (dokáže spouštět komponentu) nebo zařízení. Mezi uzly mohou 
existovat různé typy vazeb, jako je agregace, spojení nebo závislost. 
Následující diagram zobrazuje rozmístění zdrojů a k nim příslušných softwarových komponent 
ve vytvářeném reklamačním systému. Hlavní komponentou je  PHP server,  jenž běží na aplikačním 
serveru a údaje z databáze získává napojením na databázový server a jemu příslušný MySQL server. 
Klient (zákazník či zaměstnanec společnosti) přistupuje k PHP serveru a tedy i ke všem webovým 
skriptům a datům z databáze prostřednictvím webového prohlížeče (Web browser) resp. programu pro 
zobrazení  pdf  souborů  (PDF  browser).   PDF  browser  se  použije  při  generování  reklamačních 
dokumentů,  pro  usnadnění  předpokládaného následujícího  tisku  dokumentů,  napojení  na  tiskárnu 
(Printer).
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Obr. 32 – Deployment diagram.
9.9 Poznámka k nastavení čtečky čárových kódu
Na obalu každého výrobku, jenž projdem skladem společnosti Digilive s.r.o se vyskytují dva čárové 
kódy obsahující v sobě údaje o sériovém čísle resp. o modelu. Pro správné fungování je nutné mít 
čtečku čárových kódů nastavenou na zákazníkův či zaměstnancův počítač. Čtečku je možné nastavit 
dvěma způsoby, a to:
● po přečtení údaje v kódu uloženém provede odentrování 
● po přečtení údaje v kódu uloženém neodentruje
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Pro kvalitnější fungování je doporučeno nastavit snímač čárových kódu tak, aby po přečtení 
kódu neodentrovala. V případě, že bude mít uživatel reklamačního systému nastavenou čtečku na 
druhý způsob nenastanou větší  komplikace.  Pouze se po každém načtení  čárového kódu provede 
odeslání formuláře a v případě, že nejsou vyplněny všechny potřebné údaje vypíše se chybová hláška 
a již dříve vyplněná formulářová pole zůstanou beze změny.
9.9.1 CipherLab 1000
Pro testování správného fungování reklamačního systému resp. čtečky čárových kódů byla použita 
čtečka CipherLab 1000. 
Jedná se o snímač čárových kódů, jenž disponuje 16 bitovým procesorem a splňuje požadavky 
norem  FCC  a  EC.  Hlavními  výhodami  čtečky  je  nízká  hmotnost,  příjemné  uchopení,  velké 
konfigurační schopnosti s možností editace dat, snímací kód atd. Snímač umožňuje naprogramovat 
formát  dat,  skýtá  možnosti  pro  individuální  řešení.  Je  možné  jej  použít  v  různých  systémových 
platformách. 
9.10 Milník
Tak jako ostatní  iterace metody RUP musí  být  i  fáze  konstrukce zakončena svým milníkem.  Po 
ukončení tohoto kroku se produkt nachází ve finální verzi z pohledu programátora (ve konečné verzi 
může  ještě  dojít  k  drobným změnám).  Bylo  provedeno  testování  reklamačního  systému  pomocí 
základních testů funkčnosti navržených v kapitole 9.2 – Přejímací testy funkčnosti. 
Vytvářený systém prošel testy úspěšně a produkt je připravený k předvedení a k zabudování do 
společnosti Digilive s.r.o. 
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10 Fáze předávání
Fáze předávání je posledním krokem tvorby reklamačního systému. V tomto kroku by měl být již 
produkt  naimplementován a  mělo  by docházet  jen k malým změnám a  drobným upřesněním ve 
výsledném řešení.
Fáze předavání již nedoporučuje tvorbu různých diagramů, schémat a dokumentů, tak jako tomu bylo 
v předchozích iteracích. Jedná se pouze o konečné předání produktu zadavateli systému a uvedení 
reklamačního  systému do  praxe.  Přece  jen  si  zde  ale  jeden  dokument  uvedem,  bude  to  manuál 
předáváný společnosti Digilive s.r.o spolu s hotovým produktem. Manuál je uveden v příloze 5 – 
Reklamační systém – manuál, kde je uvedena zkrácená verze manuálu bez úvodního listu a obsahu.
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11 Závěr
Závěrem bych rád pár slovy zhodnotil  výsledný návrh CRM systému pro zpracování reklamací s 
podporou čteček čárového kódu a nastínil další pokračování vývoje systému.
Analýza systému byla vytořena pomocí první fáze iterativní a objektově orientované metody 
rational unified process RUP. Na základě interwiev s budoucím uživatelem systému bylo provedeno 
zhodnocení  významu  podniku,  zhodnocení  současného  stavu  reklamačního  systému  a  pomocí 
základních  metod  a  diagramů  (use  case  diagram,  důležité  specifikace  případů  použití,  diagram 
aktivity,...)  byl  proveden  návrh  vytvářeného  systému,  jenž  byl  měl  především  zmodernizovat  a 
zefektivnit práci s případnými reklamacemi jak zaměstnancům, tak zákazníkům společnosti.
Po vytvoření  a formalním popsání  základní  představy a hlavních cílů vytvářeného systému 
jsem  přistoupil  k  druhému  kroku  RUP metody,  k  fázi  přípravy.  Pomocí  use  case  diagramu  a 
specifikací  případů  použití  jsem  demonstroval  úplnou  specifikaci  požadavků.  Návrh  datových 
struktur  jsem vytvořil  pomocí  ER  diagramu  a  diagramu  tříd,  navrhl  stabilní  model  architektury 
systému, který byl základním stavebním kamenem pro implementaci. V této fázi jsem se také zabýval 
návrhem možných stavů určité reklamace a zmínil se o bezpečnosti systému, tedy o ochraně proti 
spamu a zabezpečení proti snadnému vysledování hesel. Dále jsem zde navrhl funkci pro automatické 
generování uživatelských jmen a hesel a funcki pro vyhledávání podobných reklamací.
Po dukládném návrhu a schválení potřebných diagramů zadavatelem systému jsem přistoupil k 
z hlediska času k nejrozsáhlejšší části, k fázi konstrukce. Nejdříve jsem si vytvořil pomocné diagramy 
návaznosti  obrazovek  pro  obě  sekce  systému  (zákaznická  a  zaměstnanecká),  vytvořil  množinu 
základních  testů,  kterými  by  měl  výsledný  systém  úspěšně  projít  a  navrhl  jsem  generování 
reklamačních dokumentů do formátu pdf, přístupová práva, uživatelské prostředí. Dále jsem popsal 
komponenty  vytvářeného  systému  pomocí  komponent  diagramu  a  pomocí  deployment  diagramu 
demonstroval rozmístění zdrojů a softwarových komponent. 
Reklamační systém byl naimplemetován pomocí jazyků PHP 5, HTML, Javascritp a CSS, a to 
jako  plně  objektově  orientovaný  s  objektově  orientovaným přístupem  k  databázi.  A za  pomocí 
šablonovacího  systému  smarty,  jenž  zcela  odděluje  aplikační  vrstvu  od  vrstvy  prezentační,  což 
zajišťuje větší přehlednost zdrojových kódu systému. 
Posledním krokem metody  RUP byla  fáze  předávání.  Zde  jsme  již  měli  produkt  hotový, 
základními testy úspěšně otestovaný  a připravený k předvedení a zavedení do společnosti Digilive 
s.r.o. Jediným dokumentem zde vytvořeným bylo manuál reklamačního systému, předávaný spolu s 
hotovým produktem.
Metodika RUP má jednu základní výhodu, ale zároveň i nevýhodu, a to rozsah a univerzálnost, 
metoda je použitelná pro široké spektrum možných projektů, díky tomu je ale značně rozsáhla a není 
pro návrháře jednoduché ji zcela ovládnout. Z tohoto důvodu je metoda vhodná spíše pro střední či 
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větší  projekty.  Největší  důraz  je  kladen na analýzu a  návrh,  téměř  vůbec se  metodika nezabývá 
implementací, která zabýrá největší část tvorby systémů. Mě osobně se ale metoda RUP zamlouvala a 
díky  přesně  stanoveným  pravidlům  a  požadavkům  dokáže  navést  návrháře  či  programátory  k 
úspěšnému dokončení  projektů.  Díky dodržování  pravidel  metody RUP se  při  analýze,  návrhu  a 
implementaci  reklamačního  systému výrazně  spolupracovalo  se  zadavatelem systému,  čímž  jsem 
podle mého názoru ušetřil spoustu času.
Finální  verze  reklamačního  systému  splňuje  všechny  požadavky  a  podmínky  určené 
zadavatelem  při  úvodních  setkáních.  Jednoznačným  způsobem  usnadňuje  práci  jak  zákazníkům 
společnosti,  tak  především zaměstnancům firmy.  Produkt  je  na  míru  implementován  společnosti 
Digilive s.r.o a je v souladu se všemi procesy ve firmě probíhajícími. Od jiných komerčních produktů 
se  liší  především  tím,  že  disponuje  pouze  funkcemi,  které  může  firma  využít  a  nejedná  se  o 
univerzální systém s obrovskou funkčností, jenž by zadavatel systému v budoucnu nevyužil. A to i 
přesto, že je systém naimplementován co nejobecněji a je možné jej použít i u jiných podniků.
Budoucím  vylepšením  vytvořeného  reklamačního  systému  bude  oprava  nekomtability 
knihovny TCPDF generující reklamační dokumenty s databázovým prostředím webového serveru, na 
kterém  je  nainstalováná  ukázková  aplikace.  Problém  je  ve  zvolené  znakové  sadě  příslušných 
zdrojových kódů a nastavení databáze serveru. Skutečný reklamační systém pro společnosti Digilive 
s.r.o se bude nacházet na jiném serveru, kde se tento nedostatek odstraní.
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Příloha 2 – Specifikace případů použití
Případ použití:   PřihlašZákazníka
ID:   4
Popis:   Systém přihlásí zákazníka do systému.
Primární aktéři:   zákazník
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady:   zákazník má přístup na internet
Hlavní tok: 
          1.  Zákazník zadá na stránkách společnosti do příslušného formuláře své 
               přihlašovací údaje do systému a zadá přihlášení.
          2.  Systém ověří přihlašovací údaje.
          3. Pokud jsou přihlašovací údaje platné systém zákazníka přihlásí.
          4. V opačném případě systém nabídne registraci.
Následné podmínky: 
          1.  Přihlášení zákazníka.
Alternativní toky:
          1. RegistraceNovéhoZákazníka.
Specifikace 4 - Přihlášení zákazníka.
Případ použití:   OdhlašZákazníka
ID:   5
Popis:   Systém odhlásí zákazníka ze systému.
Primární aktéři:   zákazník
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady:   zákazník má přístup na internet
Hlavní tok: 
          1.  Zákazník vybere položku pro odhlášení.
          2.  Systém zobrazí formulář pro potvrzení odhlášení.
          3. Zákazník potvrdí odhlášení.
Následné podmínky: 
          1.  Odhlášení zákazníka.
Alternativní toky:
          1. Nepotvrzení odhlášení.
Specifikace 5 - Odhlášení zákazníka.
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Případ použití:   RegistraceNovéhoZákazníka
ID:   6
Popis:   Systém vytvoří nového zákazníka v systému.
Primární aktéři:   zákazník
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady:   zákazník má přístup na internet
Hlavní tok: 
          1.  Zákazník vybere na stránkách společnosti „registraci“.
          2.  Dokud jsou zadané údaje neplatné:
                   1. Zákazník musí vyplnit osobní údaje.
                   2. Systém zadané údaje ověří.
          3. Vytvoření nového zákazníka.
Následné podmínky: 
          1.  Vytvoření nového zákazníka.
Alternativní toky:
          1. Neplatné osobní údaje.
          2. Storno registrace.
Specifikace 6 - Registrace nového zákazníka.
Případ použití:   OdstraněníReklamaceZaměstnancem
ID:   7
Popis:   Systém odstraní reklamaci.
Primární aktéři:   zaměstnanec 
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady:   
1. Vytvořena reklamace 
Hlavní tok: 
1. Zaměstnanec se přihlásí do systému a nalezne danou reklamaci.
2. Zaměstnanec zadá položku "odstranit reklamaci".
3. Systém zobrazí formulář pro potvrzení odstranění. 
4. Zaměstnanec potvrdí odstranění.
Následné podmínky: 
          1.  Systém odstraní reklamaci.
Alternativní toky:
Specifikace 7 – Odstranění reklamace zaměstnancem.
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Případ použití:   ZměnaJménaZákazníka
ID:   8
Popis:   Systém změní jméno zákazníka v systému.
Primární aktéři:   zákazník
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady:   zákazník má přístup na internet
Hlavní tok: 
1. Zákazník se ze stránek společnosti přihlásí do systému.
2. Zákazník v systému vybere položku "osobní údaje".
3. Zákazník vybere položku "změnit osobní údaje".
4. Dokud jsou zadané údaje neplatné:
1. Zákazník přepíše původní jméno novým.
                    2.   Zákazník zadá položku "potvrdit".
                    3.   Systém zadané údaje ověří.
5. Změna jména zákazníka.
Následné podmínky: 
          1.  Změna jména zákazníka.
Alternativní toky:
          1. Neplatné jméno.
          2. Storno.
Specifikace 8 – Změna jména zákazníka.
Případ použití:   ProhlíženíStavuReklamaceZákazníkem
ID:   9
Popis:   Zákazník vidí stav své reklamace.
Primární aktéři:   zákazník
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady:   
1. zákazník má přístup na internet
2. Vytvořena reklamace.
Hlavní tok: 
1. Zákazník se ze stránek společnosti přihlásí do systému a nalezne danou reklamaci.
2. Po kliknutí na položku dané reklamace zákazník vidí stav reklamace.
Následné podmínky: 
          1.  Zákazník vidí stav své reklamace.
Alternativní toky:
Specifikace 9 – Prohlížení stavu reklamace zákazníkém.
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Případ použití:   ProhlíženíÚdajůOZákazníkoviZaměstnancem
ID:   10
Popis:   Zaměstnanec prohliží údaje o zákazníkovi.
Primární aktéři:   zaměstnanec 
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady:   
1. Registrovaný zákazník.
Hlavní tok: 
1. Zaměstnanec se přihlásí do systému a nalezne daného zákazníka.
2. Zaměstnanec zadá položku "osobní údaje".
3. Systém vypíše osobní údaje zákazníka.
Následné podmínky: 
          1.  Zaměstnanec prohlíží osobní údaje zákazníka.
Alternativní toky:
1. Storno prohlížení.
Specifikace 10 – Prohlížení údajů o zákazníkovi zaměstnancem.
Případ použití:  PřidáníZáměstnanceSprávcemSystému
ID:   11
Popis:   Systém přidá záměstnance do systému.
Primární aktéři:   správce systému
Sekundární aktéři:   žádní
Předpoklady: 
Hlavní tok: 
          1.  Správce systému se přihlásí do systému a zadá položku "zaměstnanci".
          2.  Správce zadá položku "přidat zaměstnance".
          3.  Dokud jsou zadané údaje neplatné:
1. Správce musí vyplnit údaje o zaměstnanci.
2. Systém zadané údaje ověří.
           4.  Systém vygeneruje zaměstnanci login a heslo.
Následné podmínky: 
          1.  Přidání zaměstnance do systému.
Alternativní toky:
          1.  Storno přidání.
Specifikace 11 – Přidání zaměstnance správcem systému.
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Příloha 3 – Přejímací testy funkčnosti
Přihlášení zákazníka do systému:
Test validuje přihlášení zákazníka do systému.
Prerekvizity: Data v tabulkách Zákazník, Přístupové údaje.
Číslo 
kroku
Testovaná 
vlastnost Akce Očekávaný výsledek
1
Zobrazení 
přihlašovacího 
formuláře
Zákazník si v prohlížeči otevře 
domovskou stránku společnosti, 
kde klikne na odkaz na reklamační 
systém.
Bude zobrazen přihlašovací formulář 
do systému se vstupními poli Login, 
Heslo a tlačítkem „Přihlásit“.
2 Přihlášení do systému
Zákazník správně vyplní 
přihlašovací formulář a tlačítkem 
„Přihlásit“ potvrdí údaje.
Zobrazí se hlavní menu systému.
Tab. 7 – Přihlášení zákazníka do systému.
Odhlášení zákazníka ze systému:
Test validuje odhlášení zákazníka ze systému.
Prerekvizity: Data v tabulkách Zákazník, Přístupové údaje.
Číslo 
kroku
Testovaná 
vlastnost Akce Očekávaný výsledek
1
Zobrazení 
přihlašovacího 
formuláře
Zákazník si v prohlížeči otevře 
domovskou stránku společnosti, 
kde klikne na odkaz na reklamační 
systém.
Bude zobrazen přihlašovací formulář 
do systému se vstupními poli Login, 
Heslo a tlačítkem „Přihlásit“.
2 Přihlášení do systému
Zákazník správně vyplní 
přihlašovací formulář a tlačítkem 
„Přihlásit“ potvrdí údaje.
Zobrazí se hlavní menu systému.
3
Zobrazení 
potvrzení 
odhlášení
Zákazník klikne ne položku 
„odhlásit“.
Zobrazí se výzva pro potvrzení 
odhlášení.
4 Odhlášení ze systému
Zákazník potvrdí odhlášení ze 
systému.
Systém zákazníka odhlásí a 
přesměruje jej na hlavní stránky 
společnosti.
Tab. 8 – Odhlášení zákazníka ze systému.
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Registrace zákazníka a přihlášení do systému:
Test validuje registraci zákazníka včetně následného přihlášení do systému.
Prerekvizity: 
Číslo 
kroku
Testovaná 
vlastnost Akce Očekávaný výsledek
1
Zobrazení 
přihlašovacího 
formuláře
Zákazník si v prohlížeči otevře 
domovskou stránku společnosti, 
kde klikne na odkaz na reklamační 
systém.
Bude zobrazen přihlašovací formulář 
do systému včetně odkazu na 
registraci do systému.
2
Zobrazení 
registračního 
formuláře
Zákazník klikne na odkaz 
„registrace“ v úvodním 
přihlašovacím formuláři.
Zobrazí se registrační formulář.
3
Zobrazení 
potvrzení o 
zaslaném emailu
Zákazník správně vyplní 
registrační formulář a tlačítkem 
„Potvrdit“ potvrdí údaje.
Zaslání vygenerovaného hesla na 
email uvedený při registraci.
4
Zobrazení 
přihlašovacího 
formuláře
Zákazník potvrdí hlášení o 
zaslaném emailu.
Bude zobrazen přihlašovací formulář 
do systému se vstupními poli Login, 
Heslo a tlačítkem „Přihlásit“.
5 Přihlášení do systému
Zaměstnanec správně vyplní 
přihlašovací formulář s heslem z 
emailové schránky a tlačítkem 
„Přihlásit“ potvrdí údaje.
Zobrazí se hlavní menu systému.
Tab. 9 – Registrace zákazníka a přihlášení do systému.
Změna osobních údajů zákazníkem:
Test validuje změnu osobních údajů zákazníkem.
Prerekvizity: Data v tabulkách Zákazník, Přístupové údaje.
Číslo 
kroku
Testovaná 
vlastnost Akce Očekávaný výsledek
1
Zobrazení 
přihlašovacího 
formuláře
Zákazník si v prohlížeči otevře 
domovskou stránku společnosti, 
kde klikne na odkaz na reklamační 
systém.
Bude zobrazen přihlašovací formulář 
do systému se vstupními poli Login, 
Heslo a tlačítkem „Přihlásit“.
2 Přihlášení do systému
Zákazník správně vyplní 
přihlašovací formulář a tlačítkem 
„Přihlásit“ potvrdí údaje.
Zobrazí se hlavní menu systému.
3
Zobrazení 
osobních údajů 
zákazníka
Zákazník v hlavním menu systému 
klikne na položku „osobní údaje“.
Zobrazí se osobní údaje o 
zákazníkovi.
4
Zobrazení 
formuláře pro 
změnu osobních 
údajů.
Zákazník klikne na položku 
„změnit údaje“.
Zobrazí se formulář pro změnu 
osobních údajů zákazníka.
5 Změna osobních údajů.
Zákazník správně vyplní formulář 
pro změnu osobních údajů 
a tlačítkem „Změnit“ změní údaje.
Zobrazí se potvrzení o změně 
osobních údajů.
Tab. 10 – Změna osobních údajů zákazníkem.
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Přidání zákazníka zaměstnancem společnosti:
Test validuje přidání zákazníka zaměstnancem společnosti.
Prerekvizity: Data v tabulkách Zaměstnanec, Přístupové údaje, Objekt, Akce, Modalita, 
Doba_platnosti, Právo.
Číslo 
kroku
Testovaná 
vlastnost Akce Očekávaný výsledek
1
Zobrazení 
přihlašovacího 
formuláře
Zamětnanec si v prohlížeči otevře 
domovskou stránku společnosti, 
kde klikne na odkaz na reklamační 
systém.
Bude zobrazen přihlašovací formulář 
do systému se vstupními poli Login, 
Heslo a tlačítkem „Přihlásit“.
2 Přihlášení do systému
Zaměstnanec správně vyplní 
přihlašovací formulář a tlačítkem 
„Přihlásit“ potvrdí údaje.
Zobrazí se hlavní menu systému.
3
Kontrolování zda 
má zaměstnanec 
právo k 
požadované akci
Zákazník v hlavním menu systému 
najede na položku „zákazník“ a v 
rozbalovacím menu klikne na 
položku „přidat zákazníka“.
Systém zkontroluje zda má 
zaměstnanec právo k přidání 
zákazníka do systému.
4
Zobrazení 
formuláře pro 
přidání zákazníka
Systém zkontroluje a povolí 
zaměstnanci přístup k formuláři 
přidání zákazníka.
Zobrazí se formulář pro přidání 
zákazníka.
5
Zobrazení 
potvrzení o 
zaslaném emailu 
a potvrzení o 
přidání zákazníka
Zaměstnanec správně vyplní 
formulář pro přidání zákazníka 
a tlačítkem „Přidat“ jej přidá.
Zobrazí se potvrzení o zaslání emailu 
s vygenerovaným heslem na 
zákazníkův email a potvrzení o 
přidání zákazníka.
Tab. 11 – Přidání zákazníka zaměstnancem.
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Příloha 4 – Ukázka použití TCPDF 
// vlozeni tcpdf knihoven
include "tcpdf/tcpdf.php";
include "tcpdf/config/lang/eng.php";
// definice dulezitych konstant
define ("PDF_PAGE_ORIENTATION", "P");
define ("PDF_UNIT", "mm");
define ("PDF_PAGE_FORMAT", "A4");
define ("PDF_FONT_SIZE_SMALL", "10");
define ("PDF_FONT_SIZE_MEDIUM", "12");
define ("PDF_FONT_SIZE_LARGE", "14");
define ("PDF_FONT", "freeserif");
define ("PDF_FONT_BOLD", "b");
define ("PDF_FONT_ITALIC", "i");
define ("PDF_FOTO", "digilive.jpg");
define  ("PDF_ADDRESS",  "Digilive  s.r.o  \nNad  Hájkem  852  \n687  62  Dolní  Němčí 
\n\nwww.idigilive.com \nsales@idigilive.com \n+420 775 599 799 \n+420 775 599 899");
// vytvorime objekt TCPDF, ktery ma 4 parametry:
// p - pozice strany na stojato (l - na lezato)
// mm - merici jednotky milimetry
// A4 - format strany A4
// true - defaultne nastavi font UTF-8
$pdf = new TCPDF(PDF_PAGE_ORIENTATION, PDF_UNIT, PDF_PAGE_FORMAT, true);
// vlozi hlavicku
$pdf->SetHeaderMargin(10); 
$pdf->SetHeaderFont(Array(PDF_FONT,PDF_FONT_ITALIC,PDF_FONT_SIZE_SMALL));
$pdf->SetHeaderData(PDF_FOTO,140, "", PDF_ADDRESS);
$pdf->AliasNbPages();
// vlozeni stranky
$pdf->AddPage();
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// nastaveni stylu pisma - parametry:
// typ pisma
// b - tucne, i - kurziva, u - podtrzene
// velikost
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_MEDIUM);
// nastaveni barvy pozadi
$pdf->SetFillColor(229,229,229);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_LARGE);
// writeHTMLCell parametry: min. sirka a vyska, nastaveni x a y pozice, text, 
// ramecek (1 = ANO, 0 = NE), zacatek dalsi pozice (0 = za bunkou, 1 = zacatek noveho radku, 
// 2 = pod bunkou), vyplneni barvou
$pdf->writeHTMLCell(140, 9, 0, 60, "RMA formulář", 1, 0, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(12, 9, 0, 0, "Číslo:", 1, 0, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(38, 9, 0, 0, "290034", 1, 1, 1);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(40, 0, 0, 0, "Zařizení společnosti:", 1, 0, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(150, 0, 0, 0, "Zdenek Horak", 1, 1, 1);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(40, 0, 0, 0, "Adresa (ulice, č.p.):", 1, 0, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(150, 0, 0, 0, "Zavodni 1216", 1, 1, 1);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(40, 0, 0, 0, "PSČ / Město:", 1, 0, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(30, 0, 0, 0, "687 25", 1, 0, 1);
$pdf->writeHTMLCell(120, 0, 0, 0, "Hluk", 1, 1, 1);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(15, 0, 0, 0, "Tel.:", 1, 0, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(55, 0, 0, 0, "721333444", 1, 0, 1);
$pdf->writeHTMLCell(0, 5, 0, 0, "", 0, 1, 0);
$pdf->writeHTMLCell(0, 5, 0, 0, "", 0, 1, 0);
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$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_MEDIUM);
$pdf->writeHTMLCell(190, 0, 0, 0, "Zařízení:", 1, 1, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(15, 0, 0, 0, "Model:", 1, 0, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(105, 0, 0, 0, "Vysilacka TIC 232", 1, 0, 1);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(10, 0, 0, 0, "S/N:", 1, 0, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(60, 0, 0, 0, "784939022", 1, 1, 1);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(22, 0, 0, 0, "Koupeno:", 1, 0, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(50, 0, 0, 0, "12.4.2008", 1, 0, 1);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(36, 0, 0, 0, "Doklad číslo:", 1, 0, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(82, 0, 0, 0, "78430222", 1, 1, 1);
$pdf->writeHTMLCell(0, 5, 0, 0, "", 0, 1, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_BOLD, PDF_FONT_SIZE_MEDIUM);
$pdf->writeHTMLCell(190, 0, 0, 0, "Popis závady:", 1, 1, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, "", PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(190, 40, 0, 0, "vysilacka nevysila", 1, 1, 1);
$pdf->writeHTMLCell(0, 25, 0, 0, "", 0, 1, 0);
$pdf->SetFont(PDF_FONT, PDF_FONT_ITALIC, PDF_FONT_SIZE_SMALL);
$pdf->writeHTMLCell(80, 0, 0, 0, "", 0, 0, 0);
$pdf->writeHTMLCell(110, 0, 0, 0, "Hluk dne 23.4.2009, podpis.............................," 0, 1, 0);
$pdf->writeHTMLCell(0, 55, 0, 0, "", 0, 1, 0);
$pdf->writeHTMLCell(170, 0, 0, 0, "", 0, 0, 0);
// samotne vykresleni dokumentu pdf
$pdf->Output();
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Příloha 5 – Reklamační systém – manuál
Úvod
Dokument,  který držíte v rukou je manuálem k reklamačnímu systému společnosti  Digilive s.r.o. 
Podrobně popisuje jednotlivé funkce systému a slouží jako pomůcká pro případné nesnáze uživatelů 
systému.
Přihlášení a registrace
Odkazem reklamační systém na hlavních stránkách společnosti Digilive s.r.o vstoupíte na hlavní 
stránku reklamačního systému se zobrazeným přihlašovacím formulářem. Celý blok pro příhlášení a 
registraci je vytvořen ve třech jazykových mutacích, které můžete přeponout kliknutím na příslušnou 
vlaječku na hlavním banneru reklamačního systému.
Při správné vyplnění uživatelského jména a hesla budete přesměrován do sekce zákaznické či 
zaměstnanecké v závislosti na tom, jakými přihlašovacími údaji disponujete.
V situaci, kdy zákazník zapomene své uživatelské jméno a email s uloženými přístupovými 
údaji  nemá  k  dispozici,  může  si  na  email  uvedený  při  registraci  nechat  zaslat  heslo  nově 
vygenerované.
Registrace
Pro zákazníky společnosti, kteří ještě nejsou zaregistrování do reklamačního systému, je připravena 
registrace  kliknutím  na  odkaz  Zaregistrujte  se... nacházejícího  se  pod  hlavním  přihlašovacím 
formulářem.
Pro správnou registraci je nutné vyplnit všechny tučně vyznačené údaje, číslo popisné a PSČ 
musejí obsahovat pouze číselné znaky, email musí být ve správném formátu xxx@yyy.zz a musí se 
shodovat s kontrolním emailem. Poslední podmínkou k registraci je správné vyplnění bezpečnostní 
otázky (ochrany proti spamu).
Zákaznická sekce
Zákaznické uživatelské jméno obsahuje jako první písmeno x a vytváří se dle následujícího postupu, 
kde pořadí  známená pořadové číslo  loginu (jestliže již  existuje  login xzakaznik,  vytvoří  se  login 
xzakaznik1, atd.)
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Obr. 1 – Vytvoření zákaznického loginu.
Reklamace
Vytvoření reklamace
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  reklamace a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Vytvořit reklamaci a na zobrazené stránce správně vyplňte udáje. V připadě, že chcete do vytvářené 
reklamace  přidat  další  výrobek  klikněte  na  odkaz  Přidat  výrobek.  Po  správném vyplnění  všech 
reklamovaných výrobků klikněte na odkaz Odeslat reklamaci. Reklamace se uloží do systému a Vám 
bude nabídnuta možnost vygenerovat reklamační dokument, který spolu s reklamovanými výrobky 
zašlete na adresu společnosti Digilive s.r.o.  Při vytváření reklamace máte možnost změnit údaje v již 
vytvořéné části reklamace nebo požadovanou část reklamace odstranit.
Aktuální reklamace
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  reklamace a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Aktuální reklamace, dostanete se do sekce, ve které se nachází všechny Vaše nevyřízené reklamace. 
Sloupec Stav reklamace zobrazuje aktuální stav Vašich reklamací. 
Možné stavy reklamace:
1. nevyřízená  -  reklamace  odeslána  zákazníkem,  nepřijata  společností  Digilive  s.r.o  
(nezkontrolována)
2. vyřizuje  se -  reklamace  odeslána  zákazníkem,  přijata  společností  Digilive  s.r.o  
(zkontrolována záruční doba a správné vyplnění dokumentu)
3. schválena - neodeslána - společnost Digilive s.r.o reklamaci uznala, nový výrobek  
neodeslán zákazníkovi
4. zamítnuta  -  neodeslána  -  společnost  Digilive  s.r.o  reklamaci  zamítla,  původní  
výrobek neodeslán zákazníkovi
5. schválena  -  odeslána -  společnost  Digilive  s.r.o  reklamaci  uznala,  nový  výrobek  
odeslala zákazníkovi
6. zamítnuta - odeslána - společnost Digilive s.r.o reklamaci zamítla, původní výrobek 
odeslala zákazníkovi
7. vyřízena - 5 dnů po odeslání výrobku zpět zákazníkovi
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   V seznamu aktuálních reklamací si můžete nechat vygenerovat reklamační dokument, který 
poté spolu s reklamovanými výrobky zašlete na adresu společnosti Digilive s.r.o. Kliknutím na číslo 
účtu si zobrazíte detail reklamace.
Historie reklamací
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  reklamace a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Historie reklamací,  dostanete se do sekce, ve které se nachází všechny Vaše ukončené reklamace. 
Sloupec  Stav reklamace  zobrazuje výsledek Vašich reklamací. Kliknutím na číslo účtu si zobrazíte 
detail reklamace.
Osobní údaje
Změna osobních údajů
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko osobní údaje a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Změna osobních údajů a  na  zobrazené stránce opravte  udáje,  jenž chcete  aktualizovat.  Po stisku 
tlačitka  uložit se Vaše osobní informace změní. Všechna tučně vyznačená pole musí být vyplněna. 
Tlačítko restart slouží k nahrání původních údajů (ještě před stiskem tlačítka uložit).
Změna hesla
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko osobní údaje a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Změna  hesla a  na  zobrazené  stránce  pomocí  tlačítka  Vygenerovat  nové  heslo si  můžete  nechat 
vygenerovat nové heslo (až do chvíle, kdy se Vám bude heslo zamlouvat). Poté tlačítkem Uložit heslo 
heslo změníte.
Nastavení jazyka
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko osobní údaje a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Nastavení jazyka a na zobrazené stránce vyberte jazyk, jenž chcete nastavit. Poté stiskněte tlačítko 
Uložit jazyk.
Zaměstnanecká sekce
Zaměstnanecké uživatelské jméno neobsahuje jako první písmeno x a vytváří se dle následujícího 
postupu, kde pořadí známená pořadové číslo loginu (jestliže již existuje login xprijmenij, vytvoří se 
login xprijmenij1, atd.)
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Obr. 2 – Vytvoření zaměstnaneckého loginu.
V případě, že v následujích kapitolách naleznete odkaz či tlačítko, které poté nenaleznete v 
reklamačním systému,  nemáte  právo  k  příslušnému  úkonu.  Kontaktujte  svého  nadřízeného  nebo 
správce systému.
Reklamace
Reklamace aktuální
Po přihlášení  vyberte  v  horním menu tlačítko  reklamace a  v  jeho  menu  se  odkazem  reklamace 
aktuální dostanete do tzv. zrychlené verze vyřízení reklamace. Slučuje do jednoho kroku následující 
čtyři kapitoly. Reklamace lze řadit dle čísla účtu. Po správném vyplnění pole řešení reklamace resp. 
důvodu zamítnutí reklamace, po správném vyplnění dodavatele, datumu koupě a čísla dokladu a po 
schválení či zamítnutí reklamce (stiskem tlačítka  Schválit reklamaci nebo  Zamítnout reklamaci) si 
budete moci vygenerovat všechny reklamační dokumenty potřebné ke sprývnému vyřízení reklamace. 
Můžete zde také měnit údaje o reklamaci či reklamaci odstranit. 
Pokud se u odkazu v levém menu zobrazuje modrá kulička nachází se v příslušné sekci nějaká 
reklamace.
Reklamace nové
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko reklamace a odkazem reklamace nové v levém menu si 
zobazíte všechny reklamace, jenž byly vytvořeny zákazníkem nebo zaměstnancem společnosti. Tyto 
reklamace ještě nebyly přijaty či zamítnuty z důvodu vypršení záruční lhůty. 
Reklamace výrobků, které byly koupeny více než před dvěma lety jsou automaticky zamítnuty 
a  zde  se  již  nezobrazují.Po  kliknutí  na  číslo  účtu  si  zobrazíte  detail  reklamace,  kde  si  můžete 
vygenerovat  a  poté  vytisknout  reklamační  dokument  od  zákazníka,  měnit  údaje  o  reklamaci, 
reklamaci odstranit, přijat, případně reklamaci zamítnout. 
Reklamace lze řadit dle čísla účtu. Pokud se u odkazu v levém menu zobrazuje modrá kulička 
nachází se v příslušné sekci nějaká reklamace.
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Reklamace přijaté
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko reklamace a odkazem reklamace přijaté v levém menu 
si  zobazíte  všechny  reklamace,  které  již  byly  zaměstnancem  společnosti  přijaty  a  čekají  na 
vyhodnocení. Pro správné vyhodnocení je nutné vstoupit do detailu reklamace, pomocí stisku čísla 
účtu  a  vyplnit  pole  řešení  resp.  důvod  zamítnutí  reklamace.  A poté  kliknout  na  tlačítko  Přijat  
reklamaci resp. Zamítnout reklamaci. 
Reklamace lze řadit dle čísla účtu. Pokud se u odkazu v levém menu zobrazuje modrá kulička 
nachází se v příslušné sekci nějaká reklamace.
Reklamace vyhodnocené
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko reklamace a odkazem rekl. vyhodnocené v levém menu 
si zobazíte všechny reklamace, které již byly zaměstnancem společnosti řijaty a vyhodnoceny a čekají 
na odeslání zákazníkovi. Po kliknutí na číslo účtu dané reklamace se dostanete do detailu reklamace, 
kde je možné si nechat vygenerovat a vytisknout reklamační dokument o výsledku reklamace. 
Reklamace lze řadit dle čísla účtu. Pokud se u odkazu v levém menu zobrazuje modrá kulička 
nachází se v příslušné sekci nějaká reklamace.
Reklamace dodavatel
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko reklamace a odkazem rekl. dodavatel v levém menu si 
zobazíte všechny reklamace, které již byly zaměstnancem společnosti přijaty a vyhodnoceny a čekají 
na odeslání dodavateli resp. čekají na přijetí od dodavatele. Po kliknutí na číslo účtu dané reklamace 
se  dostanete  do  detailu  této  reklamace,  kde  je  nutné  správně  vyplnit  dodavatele  reklamovaného 
výrobku  a  údaje  datum koupě  výrobku  a  číslo  dokladu.  Poté  je  možné  vygenerovat  reklamační 
dokument pro dodavatele. 
V druhé části  této sekce je možné kliknutím na tlačítko  Reklamace vrácena od dodavatele 
potvrdit přijetí výrobku od dodavatele. Reklamace lze řadit dle čísla účtu. Pokud se u odkazu v levém 
menu zobrazuje modrá kulička nachází se v příslušné sekci nějaká reklamace.
Historie reklamací
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  reklamace a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Historie reklamací, dostanete se do sekce, ve které se nachází všechny ukončené reklamace. Sloupec 
Stav reklamace zobrazuje výsledek reklamací. Kliknutím na číslo účtu si zobrazíte detail reklamace, 
kde můžete reklamaci odstranit, vygenerovat a vytisknout všechny potřebné reklamační dokumenty.
Vytvořit reklamaci
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Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  reklamace a v jeho levém menu klikněte na odkaz 
Vytvořit reklamaci a na zobrazené stránce správně vyplňte udáje. V připadě, že chcete do vytvářené 
reklamace  přidat  další  výrobek  klikněte  na  odkaz  Přidat  výrobek.  Po  správném vyplnění  všech 
reklamovaných výrobků klikněte na odkaz Odeslat reklamaci. 
Reklamace se uloží do systému a Vám bude nabídnuta možnost vygenerovat reklamační, který 
spolu s reklamovanými výrobky zašlete na adresu společnosti Digilive s.r.o. Při vytváření reklamace 
máte  možnost  změnit  údaje  v  již  vytvořéné  části  reklamace  nebo  požadovanou  část  reklamace 
odstranit.
Zákazník
Statistika zákazníků
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zákazník klikněte na odkaz statistiky zákazníků v levém 
menu. Statistika uvádí jméno zákazníka, město, ve kterém zákazník sídlí a dále počty reklamací resp. 
aktuálních a ukončených reklamací.  Dále statistika uvádí celkový počet všech reklamací a z toho 
reklamací aktuálních a ukončených.
Statistiku  je  možné  řadit  dle  libovolného  kritéria  a  je  zde  také  možnost  volby  počtu 
zobrazených  zákazníků  na  stránku  vyplněním požadovaného  počtu  do  pole  počet  na  stránku a 
stiskem tlačítka odeslat.
Editace zákazníka
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zákazník a klikněte na odkaz editace zákazníků v levém 
menu. Pomocí tlačítka  pozastavit resp.  povolit dočasně pozastavíte danému zákazníkovi přístup do 
systému  resp.  povolíte  přístup  do  systému.  Editaci  údajů  zákazníka  provedete  stisknutím loginu 
daného zákazníka a dále stiskem tlačítka změnit údaje.
Správně editujte údaje o zákazníkovi (všechna povinná pole musí být vyplněna, PSČ a číslo 
popisné musí  být  čísla,  email  musí  být  platný a musí  se shodovat  s  kontrolním emailem) a poté 
stiskněte tlačítko  uložit.  Údaje budou změněny.  Stiskem tlačítka  restart před samotným uložením 
vrátite data do původního stavu.
Odstranění zákazníka
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zákazník a klikněte na odkaz editace zákazníků v levém 
menu. Vyberte zákazníka, jehož chcete odstranit a klikněte na jeho login. Dále klikněte na tlačítko 
odstranit zákazníka a potvrďte stiskem OK. Zákazník bude ze systému odstraněn.
Vygenerování nového hesla zákazníkovi
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Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zákazník a klikněte na odkaz editace zákazníkův levém 
menu. Vyberte zákazníka, jehož heslo chcete změnit a klikněte na jeho login. Na zobrazené stránce 
pomocí tlačítka vygenerovat nové heslo si můžete nechat vygenerovat nové heslo (až do chvíle, kdy 
se Vám bude heslo zamlouvat). Poté tlačítkem uložit heslo heslo změníte. Heslo bude odesláno na 
zákazníkův email.
Přidání zákazníka
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zákazník a klikněte na odkaz přidat dodavatele v levém 
menu. Po správném vyplnění potřebných údaju (všechna pole musí být vyplněna, PSČ a číslo popisné 
musí být čísla, email musí být platný a musí se shodovat s kontrolním emailem) a po stisknutí tlačítka 
uložit bude dodavatel do systému přidán.
Zaměstnanec
Statistika zaměstnanců
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz statistika zaměstnanců 
v levém menu. Statistika uvádí jméno zaměstnance a dále počet reklamací, jenž zaměstnanec přijal 
resp. schválil  resp. zamítl  resp. odeslal dodavateli  resp. odeslal zákazníkovi.  Dále statistika uvádí 
celkový  počet  všech  reklamací  přijatých,  schválených,  zamítnutých,  odeslaných  dodavateli  a 
odeslaných zákazníkovi. 
Statistiku  je  možné  řadit  dle  libovolného  kritéria  a  je  zde  také  možnost  volby  počtu 
zobrazených zaměstnanců na stránku vyplněním požadovaného počtu do pole  počet  na stránku a 
stiskem tlačítka odeslat.
Editace zaměstnance
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz editace zaměstnanců v 
levém  menu.  Pomocí  tlačítka  pozastavit resp.  povolit  dočasně  pozastavite  danému  zaměstnanci 
přístup do systému resp. povolíte přístup do systému. Editaci údajů zaměstnance provedete stisknutím 
loginu daného zaměstnance a dále stiskem tlačítka změnit údaje. 
Správně editujte údaje o zaměstnanci (všechna pole musí být vyplněna, email musí být platný a 
musí  se  shodovat  s  kontrolním emailem)  a  poté  stiskněte  tlačítko  uložit.  Údaje  budou změněny. 
Stiskem tlačítka restart před samotným uložením vrátite data do původního stavu.
Odstranění zaměstnance
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Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz editace zaměstnanců v 
levém menu. Vyberte zaměstnance, jehož chcete odstranit a klikněte na jeho login. Dále klikněte na 
tlačítko odstranit zaměstnance a potvrďte stiskem OK. Zaměstnanec bude ze systému odstraněn.
Vygenerování nového hesla zaměstnanci
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz editace zaměstnanců v 
levém menu. Vyberte zaměstnance, jehož heslo chcete změnit a klikněte na jeho login. Na zobrazené 
stránce pomocí  tlačítka vygenerovat  nové heslo si  můžete  nechat  vygenerovat  nové heslo (až do 
chvíle, kdy se Vám bude heslo zamlouvat). Poté tlačítkem uložit heslo heslo změníte.
Změna práv zaměstnance
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz editace zaměstnanců v 
levém menu. Vyberte zaměstnance, jehož práva chcete změnit a klikněte na jeho login. Na zobrazené 
stránce stiskněte tlačítko nastavení přístupových práv. Vstoupíte na stránku, kde pomocí zaškrknutí či 
odškrknutí nastavíté nebo zrušité danému zaměstnanci příslušné právo. Pomocí tlačítka Uložit změny 
editované práva uložité do systému.
Pomocí tlačítka  Uložit  a  nastavit  dobu platnosti  práv vstoupíte  na stránku,  kde můžete do 
příslušného pole pomocí kalendáře nastavit lhůtu platnosti daného práva. Ve vybraný den již právo 
přestává platit.  Pro nastavení  práva z doby určité  na  neurčitou klikněte  v kalendáři  na políčko s 
hodnotu „-“. Vše je opět nutné uložit. Tlačítko Zavřít na obou stránkách slouží k uzavření okna.
Změna osobního hesla zaměstnance
Existují dva způsoby. Prvním z nich je postupem uvedeným v bodě 4. Druhým je kliknutím na odkaz 
změna osobního hesla v levém menu. Na zobrazené stránce pomocí tlačítka vygenerovat nové heslo si 
můžete  nechat  vygenerovat  nové  heslo  (až  do  chvíle,  kdy se  Vám bude  heslo  zamlouvat).  Poté 
tlačítkem uložit heslo heslo změníte. Heslo Vám bude zasláno na email.
Přidání zaměstnance
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko zaměstnanec a klikněte na odkaz přidat zaměstnance v 
levém menu. Po správném vyplnění potřebných údaju (všechna pole musí být vyplněna, PSČ a číslo 
popisné musí být čísla, email musí být platný a musí se shodovat s kontrolním emailem) a po stisknutí 
tlačítka uložit bude zaměstnanec do systému přidán.
Dodavatel
Statistika dodavatelů
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Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  dodavatel  a klikněte na odkaz  seznam dodavatelů v 
levém menu.  Statistika  uvádí  jméno  dodavatele,  město,  ve  kterém dodavatel  sídlí  a  dále  počty 
reklamací  resp.  aktuálních  a  ukončených  reklamací.  Dále  statistika  uvádí  celkový  počet  všech 
reklamací a z toho reklamací aktuálních a ukončených.
Statistiku  je  možné  řadit  dle  libovolného  kritéria  a  je  zde  také  možnost  volby  počtu 
zobrazených  dodavatelů  na  stránku  vyplněním požadovaného  počtu  do  pole  počet  na  stránku a 
stiskem tlačítka odeslat.
Editace dodavatele
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  dodavatel  a klikněte na odkaz  seznam dodavatelů v 
levém menu. Vyberte dodavatele, jehož data chcete editovat a klikněte na jméno dodavatele. Dále 
stiskněte tlačítko změnit údaje. Správně editujte údaje o dodavateli (všechna pole musí být vyplněna, 
PSČ a číslo popisné musí být čísla) a poté stiskněte tlačítko uložit. Údaje budou změněny. Stiskem 
tlačítka restart před samotným uložením vrátite data do původního stavu.
Odstranění dodavatele
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko  dodavatel  a klikněte na odkaz  seznam dodavatelů v 
levém menu. Vyberte dodavatele, jehož chcete odstranit a klikněte na jméno dodavatele. Dále klikněte 
na tlačítko odstranit dodavatele a potvrďte stiskem OK. Dodavatel bude ze systému odstraněn.
Přidání dodavatele
Po přihlášení  vyberte v horním menu tlačítko  dodavatel  a klikněte na odkaz  přidat dodavatele  v 
levém menu. Po správném vyplnění potřebných údaju (všechna pole musí být vyplněna, PSČ a číslo 
popisné musí být čísla) a po stisknutí tlačítka uložit bude dodavatel do systému přidán.
Nahrání souboru o výrobcích
Po přihlášení vyberte v horním menu tlačítko dodavatel a odkaz nahrát výrobky v levém menu slouží 
k vložení souboru s daty o výrobcích, které kdy prošli skladem společnosti. Požadovaný dokument 
vyexportujte z Vašeho účetního systému a pomocí zobrazeného formuláře nahrejte na server systému 
reklamačního. Při vyřizování reklamací systém dle údaju uložených v nahraném souboru kontroluje, 
zda se jedná o výrobky Vaší společnosti a zobrazuje příslušné upozornění.
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Příloha 6 – URL adresa s ukázkovou 
webovou aplikací
http://www.reklamacnisystem.wu.cz/
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Příloha 7 – Instalační manuál
Ukázková aplikace je nahrána na webový server https://www.ic.cz/. 
Postup nahrání na server:
1. registrace
2. vytvoření databáze
3. vytvoření příslušných tabulek databáze
4. nahrání zdrojových kódů na server pomocí ftp 
5. spuštění stránky www.reklamacnisystem.wu.cz
6. použití aplikace (viz Příloha 5 – Reklamační systém - Manuál)
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